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RESUMEN

Esta memoria presenta los resultados de una investigacion realizada sobre una muestra
poblacional de las 500 mayores empresas de Chile, segun el ranking de la revista América
Economia (2014), la cual, busco conocer la situacion de las empresas respecto al uso de
sistemas Enterprise Resource Planning (ERP) y factores que influyen en la adopcion de

estos.

Para la realizacidén de este estudio, se cred un instrumento de recolecciéon de datos
(cuestionario), el que fue validado por dos empresas de la zona antes de la aplicacion final.
El cuestionario constaba de preguntas abiertas y cerradas y se dividia en cuatro partes, las
primeras preguntas realizadas eran tendientes a conocer informacion general de la empresa
(ubicacion, rubro, etc.), la segunda parte tenia como finalidad obtener informaciéon general
del uso de sistemas ERP (uso de estos sistemas, motivacion para implementar, factores
considerados, etc.), la tercera parte busco conocer informacion especifica del sistema ERP
(estrategias utilizadas, modulos implementados, etc.) y por ultimo se destind un cuadro para
conocer cuales fueron los factores criticos considerados claves al momento de implementar

un sistema ERP.

La poblacion colaboradora en esta investigacion fue de 56 empresas, de las cuales el
mayor porcentaje de participacion se encontrd en el sector de Industria manufacturera y
empresas de servicios, ademas, se pudo observar que la mayor parte de estas ha decidido

implementar estos sistemas y que su motivacion por adoptar es similar.
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1.1. ANTECEDENTES

La globalizacion ha puesto en marcha un proceso de cambio de gran alcance que afecta
a todos. Las nuevas tecnologias, asentadas en politicas de mayor apertura, han creado un
mundo mas interrelacionado que nunca. Ello no solo entrana una mayor interdependencia
en las relaciones econdmicas — el comercio, la inversion, las finanzas y la organizacion de
la produccion a escala global —, sino también una interaccion social y politica entre

organizaciones y personas de todo el mundo (Amato et al., 2004).

La estrategia empresarial es el nucleo del futuro de cualquier empresa moderna. Con el
desarrollo de las nuevas técnicas de direccion de empresas, se ha convertido en un poderoso
instrumento mediante el cual se analizan las condiciones de mercado, las condiciones
competitivas, las ventajas y los inconvenientes en la introduccion de un nuevo producto, los
recursos materiales y financieros necesarios (Carro & Gonzalez, 2012). Hoy en dia las
empresas se ven inmersas a entornos muy competitivos, donde la necesidad de estar atento
y anticiparse a los cambios que puedan ocurrir es de gran importancia para mantener una
buena posicion en el mercado y diferenciarse frente a las demés. Es por ello que estas
buscan herramientas que ayuden a optimizar sus procesos, con el fin de obtener una ventaja

competitiva.

En los ultimos afios, la tecnologia de la informacion ha transformado la naturaleza de
los productos y procesos, modificando la estructura de numerosas empresas y sectores, €
incluso de la competencia en si misma. Por consiguiente, se hace necesario descubrir el
potencial estratégico de estas tecnologias para adaptarla a los requerimientos de la empresa
(Revilla, 1991). Las tecnologias deben estar alineadas a las estrategias de las empresas para
que esto no signifique un impacto negativo, ya sea, por pérdida de recursos o desgaste
humano. Con la tecnologia se puede hacer todo un proceso administrativo mas rapido con
menos costos, lo que le ayudaria al administrador de empresas a la toma de decisiones, ya
que, se optimizarian procesos, minimizarian costos, maximizarian ganancias, podrian ser
mas productivos y mucho mas competitivos, en pocas palabras si no se tiene tecnologia en

una empresa se retrasarian todos los procesos.

Los sistemas de informacion (SI), junto a las tecnologias de informacion y las

comunicaciones (TIC) se han desarrollado para ayudar a enfrentar dichos cambios,

10
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mejorando y agilizando los procesos, haciendo que estos sean mas eficientes a lo largo del
tiempo. El mercado ofrece una gran variedad de sistemas de informacion integrados que
unifican los procesos de negocios, es por esto, que las empresas en el mundo estan optando
por implementarlos. Entre estos sistemas estan los conocidos ERP, donde su principal
funcion es ayudar a optimizar el funcionamiento de las empresas, puesto que, al contrario
de otros sistemas que administran de forma independiente cada unidad, estos integran todas

las unidades que conforman la empresa.

Para las empresas, tomar la decision de adoptar un sistema ERP puede generar un
fuerte impacto por los cambios que esto produce dentro de la organizacion y por lo
agotador que puede resultar, por ende, es necesario que estas cuenten con las herramientas
necesarias y que cada uno de los integrantes no tengan resistencia al cambio. Es importante
que los SI estén acorde a los requerimientos establecidos por cada empresa, puesto que, este

es un factor fundamental al momento de la adopcion exitosa de dichos sistemas.

Los ERP se han impuesto como los sistemas de informacion mas reconocidos para
mejorar la gestion de las organizaciones, sobre todo en las grandes empresas y més aln, en
las multinacionales. Como consecuencia de ello, los sistemas ERP han adquirido una
imagen muy positiva entre buena parte de sus futuros usuarios, estos asumen que pueden
ser de gran utilidad para la gestion de sus organizaciones. Logicamente, esta situacion no
solo se explica por el intento de imitar a otras empresas con €xito para enviar una sefial de
poder al mercado, sino que también hay que reconocer el efecto de las presiones que
ejercen las empresas consultoras a través de sus servicios de asesoramiento (Sierra,

Escobar, Gago, Navarro, & Rocha, 2007).

La seleccion de un ERP o coémo seleccionar un ERP es una pregunta dificil de
responder, puesto que, esto incluye cambios en el comportamiento de los individuos dentro
de la organizacién. Este es un tema importante y la correcta seleccion trae consigo una
implantacion exitosa. Para su seleccion se debe contemplar las distintas funciones de las
organizaciones, tales como Recursos Humanos, Finanzas, Planificacion de la produccion,
ventas, inventario, etc. La implantacion de un sistema ERP requiere de una gran cantidad

de recursos, ya sea, tiempo, dinero y esfuerzo, sin embargo, estos proporcionan ventajas a

11
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las organizaciones, ya sea, por su aumento en la productividad o bien por la reduccion de

costos.

1.2. PROBLEMA A INVESTIGAR

La implementacion de sistemas de ERP suele incluir un redisefio extenso de los
procesos de negocio y el despliegue de un nuevo software para apoyarlos. En comparacion
con la aplicacion de tecnologias mas sencillas, la implementacion de sistemas de ERP
puede causar un mayor cambio con repercusiones mas amplias sobre los empleados,
modificar fundamentalmente la naturaleza de las tareas y los flujos de trabajo y, por lo
tanto, el empleo de los mismos (Uribe, 2012). Los ERP’s se han convertido en una
herramienta de apoyo para las organizaciones que lo adoptan, sin embargo, no hay mucha
informacion respecto al uso e implementacién exitosa de estos, aunque si se tiene

conocimiento que es un proceso complejo y de alto costo.

En Chile se han realizado pocos estudios que hacen referencia al uso de ERP’s,
algunos de los estudios que se pueden encontrar estan relacionados con la ventaja de
adoptarlos (Ramirez & Garcia, 2007), su implantacion (Ramirez & Garcia, 2005), factores
que afectan al éxito de implementacion (Ramirez & Garcia, 2005) (Ramirez, Garcia, &
Arenas, 2000), impacto para la empresa al adoptar (Benvenuto, 2006) y metodologias de
adopcion (Fell, Pinto, & Rodriguez, 2013) (Fell, 2013), sin embargo, el problema esta en
que no existen estudios que se refieran a la situacion de las empresas del pais respecto a
estos sistemas, es decir, sobre los paquetes ERP’s que lideran en las empresas, como
hicieron la seleccion, el tiempo que les llevd implementar este tipo de sistemas y qué
factores se evaluaron para ello; cudles son los modulos mas utilizados y qué factores
influyen en el éxito de estos sistemas, por esto, es necesario realizar este estudio
exploratorio y descriptivo de las empresas para conocer y poder responder a estas

interrogantes.

El software ERP en Chile se encuentra en un positivo momento. Todas las empresas,
sin importar su tamafo, estan adquiriendo este tipo de soluciones, con distintos niveles de
profundidad, dependiendo de su negocio. Los estudios asi lo avalan. Por ejemplo, el IDC
Software Tracker, que se realiza de manera semestral desde hace ya varios afios en la

region, proyecta una tasa de crecimiento de 14% en este segmento hasta el 2018. Esta

( 1
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aceleracion, ademas, se vio catalizada por el terremoto de 2010, que ayudo a las empresas a
romper con el mito de sacar los datos fuera de la organizacion, favoreciendo la adopcion de

ERP en una modalidad de suscripcion en las oficinas del proveedor (Vera-Cruz, 2015).

“La implementacion de estos sistemas y el impacto en la empresa no ha sido estudiada
para casos nacionales. Dado el caracter de la informacidn necesaria para un tema con
estas caracteristicas, ha sido dificil disponer de informacién y por ende de estudios
respecto de la experiencia que han tenido las empresas nacionales de los beneficios que
reportan estas aplicaciones y si las empresas se han beneficiado de las facilidades
genéricas que poseen los ERP para integrar la informacion de las distintas funciones de
la empresa como para integrarlo con tecnologia de informaciéon y comunicaciones”

(Benvenuto, 2006).

1.3.  PROPOSITO

La motivacion de enfocarse en las mayores empresas es porque se conoce que los
sistemas ERP son mayormente implementados por esta poblacion, ahora bien, la iniciativa
de realizar este estudio, es porque se quiere documentar y ser un aporte en el tema para las
empresas del pais. Es por esto que existe la necesidad de tener conocimiento sobre los
aspectos importantes que influyen en la adopcidon de estos, para que otras empresas que
decidan adoptarlos ya tengan algin grado de conocimiento de como proceder, en qué
enfocarse o qué elegir segun el mercado, ya que, el proposito es investigar y describir cudl
es la situacion actual de las mayores empresas del mercado chileno respecto a los sistemas
ERP. Realizar el estudio ayudara a identificar qué ERP estan operando, cudles son los
modulos mas utilizados y cuéles son los factores criticos de éxito (FCE) mas relevantes en

la implantacion de este tipo de sistemas.

La relevancia de esta investigacion es que los hallazgos podrian servir a las demas
empresas que aun no adoptan un sistema ERP, especificamente a quienes estén encargados
de tomar decisiones. Para quien esté¢ a cargo de este segmento seria relevante, ya que,
tendrian nocion de la situacion actual del pais, ademas del conocimiento de los FCE que
influyen en la implementacion. Serviria como herramienta para decidir adoptar o no este
tipo de sistemas, debido a que los intentos fallidos que ocurren pasan por no conocer en

detalle cuales son dichos FCE y no estar preparados para trabajar con estos de manera de

13

——
| —



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

solucionar los problemas a partir de ahi. Seria de utilidad para las organizaciones que ya lo
estan implementando, se espera que teniendo el conocimiento de antemano sobre los FCE
mas relevantes ayudara a descubrir en qué sectores se encuentran débiles o atacar FCE que

no se tienen en la empresa para que la adopcion de estos sea exitosa.

1.4. FORMULACION DE LA PREGUNTA DE INVESTIGACION
(Cual es la situacion actual con respecto al uso de los sistemas ERP de las
consideradas mayores empresas en Chile, qué moddulos estan utilizando y cuéles son los

factores criticos de éxito mas relevantes en la adopcion de estos sistemas?

1.5. OBJETIVO GENERAL
Analizar la situacion actual de las empresas chilenas de mayor tamafio, respecto al uso

de sistemas de Recursos Empresariales ERP (Enterprise Resource Planning).

1.6. OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Identificar los sistemas ERP que estan en proceso de implantacion y
explotacion en las empresas chilenas.

> Describir los médulos de los sistemas ERP en proceso de implantacion y
explotacion.

> Identificar las metodologias de adopcion de sistemas ERP utilizadas.

> Comparar los factores criticos de éxito del proceso de implantacion reconocido
por las empresas que estan usando actualmente ERP con los factores criticos de

¢éxito indicados en la literatura.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO
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2.1. CONCEPTO DE SISTEMAS DE INFORMACION (SI)

Los Sistemas de informaciéon son un conjunto de componentes interrelacionados que
recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y distribuyen informacion para apoyar los
procesos de toma de decisiones y de control en una organizacion (Laudon & Laudon,
2004), son elementos interrelacionados con el propdsito de prestar atencion a las demandas de
informacion de una organizacion, para elevar el nivel de conocimientos que permitan un mejor
apoyo a la toma de decisiones y desarrollo de acciones (Pefia, 2006), estos son un conjunto
formal de procesos que, operando con un conjunto de datos estructurados de acuerdo a las
necesidades de una empresa, recopila, elabora y distribuye (parte de) la informacion
necesaria para la operacion de dicha empresa, apoyando en parte la toma de decisiones
necesaria para desempefiar las funciones y procesos de negocio de la empresa de acuerdo
con su estrategia (Andreu, Ricart, & Valor, 1996). Ademas de apoyar la toma de
decisiones, la coordinacion y el control, los sistemas de informacion también pueden
ayudar a los gerentes y trabajadores del conocimiento a analizar problemas, visualizar

temas complejos y crear nuevos productos (Laudon & Laudon, 2004).

Otros autores definen sistema de informacién como un conjunto de personas, datos,
procesos y tecnologia de la informacion que interactian para recoger, procesar, almacenar y
proveer la informacion necesaria para el correcto funcionamiento de la organizacion

(Whitten, Bentley, & Barlow, 1996).

Los sistemas de informaciéon contienen informacion sobre personas, lugares y cosas
importantes dentro de la organizacion, o en el entorno que la rodea. Por informacion nos
referimos a los datos que se han modelado en una forma significativa y util para los seres
humanos. Por el contrario, los datos son flujos de elementos en bruto que representan los
eventos que ocurren en las organizaciones o en el entorno fisico antes de ordenarlos e
interpretarlos en una forma que las personas puedan comprender y usar (Laudon & Laudon,

2004).

Las empresas necesitan que determinada informacion fluya para coordinar sus
acciones operativas, y que otra informacion llegue a tiempo y organizada adecuadamente

para que los responsables tomen sus decisiones con el maximo conocimiento de causa y
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para que quienes coordinan las distintas actividades puedan hacerlo en cuanto se detecte la

primera desviacion relevante de lo previsto y lo real. (Sielber, Valor, & Porta, 2006).

2.2. SISTEMAS ERP

El entorno empresarial ha cambiado de forma muy importante en los ultimos afios.
Estos cambios suelen relacionarse principalmente con la creciente globalizacion de la
economia, la consecuente internacionalizacion de los mercados y la rapidez del cambio

tecnologico (Sierra et al., 2007).

2.2.1. HISTORIA DE LOS SISTEMAS ERP
Mayoritariamente se considera que el origen de los sistemas ERP estuvo en la
evolucién de los sistemas de planificacion y gestion de recursos del area de operaciones,
conocidos como MRP (Material Resource Planning). Mas tarde, aprovechando las mejoras
tecnologicas, los sistemas MRP pudieron ampliar las funcionalidades y lograr una adecuada

integracion con las aplicaciones del resto de las areas empresariales (Sierra et al., 2007).

Segun la historia, se dice que, estos sistemas comenzaron a desarrollarse en USA
durante la segunda guerra mundial, con el objetivo de apoyar la gestion de los recursos
materiales que demandaba el ejército. Fueron llamados MRPS (Material Requirements
Planning Systems), o sistemas de planeacion de requerimientos de materiales. En la década
de los 60, las compafiias manufactureras retomaron la idea de MRPS con el fin de gestionar
y racionalizar sus inventarios y planificar el uso de recursos acorde a la demanda real de sus
productos, por lo que los MRPS evolucionan a MRP (Manufacturing Resource Planning).
En los afios 80 la utilizacion de estos sistemas incluian conceptos como “Just in Time”,
manejo de la relacion con clientes y proveedores, entre otros, es asi como los MRP

evolucionan completamente hasta lo que se conoce como MRP II (Benvenuto, 2006).

Finalmente, en la década de los 90 producto de la globalizacion las empresas
comenzaron a requerir de sistemas que apoyaran la gestion empresarial, integraran las
partes del negocio, promovieran la eficiencia operativa y sirvieran de soporte a aspectos
criticos de la administracion. Asi, la industria de software en un comienzo desarrollo
aplicaciones para integrar los distintos sistemas MRP I y MRP II, que afios mas tarde se

transformaron en los sistemas empresariales integrados, conocidos actualmente como ERP
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(Enterprise Resource Planning) o Sistemas de Planeacion de Recursos Empresariales

(Benvenuto, 2006).

Los sistemas ERP tienen el objetivo de facilitar la gestion de todos los recursos de la
empresa, a través de la integracion de la informacion de los distintos departamentos y areas
funcionales (Gémez & Sudrez, 2006), evolucionaron hasta hoy y continian en constante
evolucion, pues intentan de una forma u otra acompanar la evolucion de las propias

tecnologias computacionales. (Informatica Hoy, 2007).

2.2.1.1. HISTORIA DE LOS SISTEMAS ERP EN CHILE

La fuerte apertura de Chile a los distintos mercados del mundo ha derivado en que las
empresas nacionales tomen mas en serio el desafio de mejorar su competitividad. Para
apoyarlas en esta mision, son varias las herramientas que las compafiias podrian utilizar,
siendo los sistemas ERP uno de los mas demandados en la actualidad (Diario Financiero,
2011). Segun cifras de IDC del ano 2009, los ingresos en Chile por concepto de licencias
para aplicaciones en este tipo de software (como los ERM, SCM, CRM, entre otros)
superaron los US$ 60 millones y las expectativas de este centro de estudios para 2011 son
"excelentes". (Diario Financiero, 2011), se tiene conocimiento que, las inversiones en este
tipo de tecnologia durante el afo 2010 se efectuaron en todos los segmentos y sectores
industriales como manufactura, comercio, retail, productos de consumo masivo, energia,

mineria, entre otros (DiarioFinanciero, 2011).

Por otro lado, de acuerdo con cifras del Estudio Nacional de Tecnologias de
Informacion (ENTI) del CETIUC —una unidad de investigacion y extension de la Escuela
de Ingenieria de la Pontificia Universidad Catolica de Chile, el ERP es la solucion
corporativa mas utilizada en las grandes empresas chilenas, ya que casi el 77% cuenta con
este tipo de solucion. Ademads, hay rubros en los que casi el 100% los utiliza, como sucede

en la mineria y en la industria de alimentos y pesca (Vera-Cruz, 2015).

Se dice que hay una tendencia positiva en la implementacion del sistema en Chile,
basandose en los requerimientos de los clientes, nuevos y antiguos. "El potencial de
crecimiento hoy es bastante amplio ya que muchas empresas tienen desarrollos propios de

software o verticales de industrias poco integradas y necesitan modernizarse para ser
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competitivos en el mercado", asegura Santiago Fernandez, gerente de Crystalis Consulting
Chile. La misma opinién tienen en Sonda, donde afirman que muchas compafias
empezaron a crecer y se vieron obligadas a automatizar sus procesos dejandolos en manos
de un ERP. "Ahora, la mayoria de las empresas que compran o arriendan un ERP, por lo
general ya tenian esta herramienta antes, la cual ya llevaba algunos afios y optan por
cambiarla", dice Gonzalo Gaju, gerente de sistemas de gestion de Sonda (DiarioFinanciero,

2011).

Las empresas chilenas ya saben que, para ser rentables y competitivas, deben contar
con un ERP de primera generacion. Tener un ERP antiguo, que no siga las nuevas
tendencias tecnologicas de la Tercera Plataforma, no es suficiente. Junto con el ERP, las
empresas chilenas consideran lo que llamamos el ERP extendido, dependiendo del sector y
foco de cada empresa. Es decir, soluciones que se integran al ERP, por ejemplo, software
para la gestion de la cadena de suministro, de la bodega y del almacén, de los activos
fisicos de las empresas, del CRM (para un mejor relacionamiento con los clientes) y
soluciones de business intelligence, entre otros”, explic6 Mauricio Saldias, gerente
comercial de Infor Chile. Hoy los ERP tienen una penetracion mucho mas grande en
nuestro pais que hace 10 afios atras, pues este tipo de soluciones ya no son restrictivas a las
grandes empresas, sino que todas las empresas, sin importar su tamafio, las estan

adquiriendo (Vera-Cruz, 2015).

2.2.2. CONCEPTO DE ERP

Los ERP son sistemas de informacion que emplean tecnologias de informacion (TI)
asociadas con ingenieria de procesos de negocio para el redisefio e integracion de los
procesos empresariales, a fin de soportar las operaciones en el marco de la estrategia de
empresa (Menezes & Gonzalez, 2010), pueden ser vistos como soluciones de TI que
permiten integrar los procesos de competencias de las empresas. Estos productos son
modulares en estructura y facilmente ofrecen capacidades para logisticas integradas,
planeacion financiera, ventas, procesos de ordenes, produccion y planeacion de los recursos

materiales (Silva & Silva, 2008).

Segun (Benvenuto, 2006) los ERP “son paquetes de software de tipo World Class que

permiten a las empresas evaluar, implementar, automatizar, integrar y gestionar de forma
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eficiente las diferentes operaciones que se presentan en estas. Se puede utilizar por todo
tipo de empresas, pero se requiere de una adaptacion segun sean las circunstancias y tipo de

organizacion que tiene cada una de ellas.”

Como se sefiald previamente, sus siglas provienen del término en inglés Enterprise
Resource Planning. Es una soluciéon modular, es decir, estd estructurada en moddulos
independientes aunque interrelacionados, por lo que se pueden implementar solo aquellos

que se necesiten (Chiesa, 2004).

2.2.3. TIPOS DE ERP

En el ambito informatico los sistemas ERP se pueden clasificar en 2 grandes grupos:

. ERP integrados que procuran dar respuesta a todas las necesidades operativas.
. ERP verticales que se especializan en una o mas tematicas o en dareas
especificas.

Existe abundante literatura y bibliotecas en relacion a la conveniencia o preferencia de
unos sobre otros. Los integrados aducen que es conveniente mantener una uniformidad en
cuanto al desarrollo del sistema y una logica central. Los verticales, en cambio, argumentan
que la integralidad atenta contra la especificidad operativa necesaria y consideran que

resultan mas adecuados desarrollos especializados adecuados a las operativas en cuestion

(Laporta, 2010).

Se pueden encontrar diferentes formas de instalacion de los ERP en una empresa:
* ERP por funcién: Una empresa con un ERP por funcion tiene instalado uno o
pocos mddulos, generalmente relacionados con las principales areas.
* ERP por unidad de negocio: Una empresa con un ERP por unidad de negocio
tiene instalado el sistema completamente en uno o mas unidades de negocios.
= ERP totalmente integrado: En este caso el ERP esta totalmente integrado en todas
las areas y en todas las unidades de negocio, facilitando la comunicacion y

envio de informacidn entre filiales de diferentes paises. (Laporta, 2010).

2.23.1. ERPEN CHILE
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Las siguientes empresas representan un amplio porcentaje en cuanto a fabricacion de
soluciones ERP. Es importante destacar que algunas casas nacionales compiten fuertemente
en algunos segmentos con empresas transnacionales lo que sin duda es un gran mérito dado

el tamafo relativo de los exponentes (Magazine, 2008).

=  Browse Ingenieros =  Movex

= DeFontana = Oracle

= Dimension = QAD

= Flexline =  Random

= [Informat = SAP

= Justime = Softland

= Manager = Sonda

=  Maximise =  Transtecnia
=  Microsoft = Ultragestion
= Mincom =  Unysoft

(Magazine, 2008).

2.3.  MODULOS DE LOS SISTEMAS ERP

Un Sistema del tipo ERP est4d formado por un conjunto finito de moédulos que pueden
adquirirse total o parcialmente. Hay, en general, tres grandes grupos. El primero
correspondiente al area financiera, un segundo grupo al area logistica y finalmente un grupo
al area Recursos Humanos. Ademas, existen soluciones especificas para sectores

industriales particulares. Los modulos segun cada grupo son los siguientes:

Moédulos del area financiera. Proporcionan una vision completa de funciones contables

y financieras e incluyen un amplio sistema de informacion y de generacion de informes

para facilitar a los ejecutivos una mayor rapidez en la toma de decisiones (Benvenuto,
2006).

. Gestion Financiera. Proporciona las funciones que controlan el aspecto

operativo de la contabilidad general y la informacion financiera de la empresa.

Se conectan e integran con otros modulos financieros como tesoreria y

contabilidad de costos, asi como con otras aplicaciones de recursos humanos.
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. Contabilidad de Costos. Es utilizado para presentar las estructuras de costos de
las empresas y los factores que influyen en ellos, lo que genéricamente se
conoce como contabilidad interna de las organizaciones. Es decir, abarca los
movimientos de costos e ingresos de la organizacion.

. Controlling Corporativo. Es una importante herramienta para la toma de
decisiones, integra los datos proporcionados por el resto de las aplicaciones
financieras. Se encarga de monitorear los factores criticos del funcionamiento
de una organizacion, asi como las cifras claves de la empresa desde el punto de
vista del auditor.

. Gestion de Inversiones. Este fue introducido por SAP en la version 3.0 de R/3,
estd disefiado para planificar y gestionar los presupuestos y proyectos de
inversion de capital. Permite realizar una planificacion detallada capaz de
monitorear continuamente la evolucion de las inversiones tales como: costos
planificados, cifras reales, recursos disponibles, etc.

. Tesoreria. Integra las previsiones y gestion de recursos de caja con las
aplicaciones financieras y logisticas. Proporciona las herramientas necesarias
para analizar presupuestos, proceso de asientos contables electronicos, analisis

del mercado de divisas, etc.

Médulos del Area Logistica. Las aplicaciones de logistica forman la mayor area y
concentracion de aplicaciones R/3 las cuales contienen el mayor nimero de mddulos. Estos
modulos son los encargados de gestionar todo el proceso de la cadena de suministros de
una organizacion, desde la adquisicion de la materia prima hasta la entrega al cliente y
facturacion (Benvenuto, 2006).

= Logistica General. Proporciona las herramientas e informes necesarios para
analizar y gestionar el estado de la logistica de la organizacién y realiza
previsiones en la cadena de suministro.

. Gestion de Materiales. Abarca todas las actividades y funciones logisticas
relacionadas con la adquisicidn, aprovisionamiento y control de inventarios de
la cadena de suministro.

. Mantenimiento. Se encarga del mantenimiento de los sistemas de control de

plantas, incluye soporte para la gestion de problemas operativos y de
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mantenimiento, de los equipos, de los costos y las solicitudes de pedidos de
compras.

. Planificacion y Control de la Produccion. Contiene modulos para las diferentes
fases, tareas y metodologias utilizadas en la planificacion de la produccion tales
como: cantidades y tipos de productos, tiempo de suministro de materiales, etc.,
ademas del proceso mismo de la produccion. Los componentes del mdédulo PP
estan igualmente integrados con otras aplicaciones R/3 como SD (ventas y
distribucion), MM (gestion de materiales), etc.

. Control de calidad. Se encarga de realizar todas aquellas tareas que implican la
planificacion de la calidad, el control, las inspecciones y el cumplimiento de los
estandares de calidad normalizados internacionalmente.

. Ventas y distribucion. Permite gestionar todos los aspectos de las actividades
comerciales de ventas: pedidos, promociones, competencia, ofertas,
seguimiento de llamadas, planificacion, campafas, etc. Otra de sus
caracteristicas es la habilidad para obtener los productos en forma inmediata.
Los clientes se benefician con un mejor y mds rapido servicio, pudiendo recibir
confirmacion directa de sus pedidos por fax, correo, etc.

. Sistemas de gestion de proyectos. Permite realizar seguimientos de todas las
tareas de un proyecto. Se aplica a todo tipo de proyectos: inversion, marketing,
investigacion y desarrollo, construcciones de instalaciones, etc. El sistema de
proyectos da soporte a la gestion de un proyecto a lo largo de todas las fases del
ciclo de vida de éste. Incorpora herramientas graficas que permiten realizar la

estructuracion del proyecto utilizando técnicas estandar.

Moédulos de Recursos Humanos. Incluye todos los procesos de negocio necesarios para
controlar y gestionar de una manera eficaz las necesidades de recursos humanos de las
empresas; desde la gestion de candidatos a puestos de trabajo a la elaboracion de nominas
o al desarrollo de personal, asi como al control de tiempos. El objetivo de este modulo es
que los usuarios introduzcan los datos una sola vez, con lo que estara disponible de manera
inmediata para cualquier otra aplicacion relacionada, como contabilidad, mantenimiento de

planta, sistema de proyectos o workflow (Benvenuto, 2006).
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. Recursos Humanos. Representa el sistema completamente para apoyar la

planificacion y controlar las actividades del personal.

Las empresas optan por los modulos que son técnica y econdmicamente viables para
ellos. Los moédulos funcionales ayudan al software ERP a lograr la eficiencia de las

operaciones, ahorrar costes y contribuir a maximizar los beneficios (My Software, 2011).

2.4. DEFINICION DE IMPLANTACION

La implantacion del sistema comienza con el estudio técnico y funcional, que debe
tener en cuenta las restricciones econdmicas y temporales para la ejecucion del proyecto.
Ya desde esta primera etapa puede contarse con el apoyo de empresas consultoras con
amplia experiencia en la implantacion del sistema elegido a fin de garantizar la coherencia
y fiabilidad del estudio (Sierra et al., 2007). Este un paso trascendental en el desarrollo y
crecimiento de cualquiera empresa, independiente de su tamafio. En los diferentes rubros
productivos, las compafiias que optaron por la ejecucion de un sistema como éste han
registrado en el camino ciertos factores que, bajo pardmetros adecuadamente definidos,

terminan por conducir a un proceso exitoso (Diario Financiero, 2011).

Esta fase implica la formacion de los usuarios, la gestion del cambio, la eliminacion de
las posibles resistencias, etc. En esta fase suelen ponerse de manifiesto problemas como la
falta de apoyo de la Alta Direccion y la escasez de recursos destinados al proyecto,
destacando especialmente la falta de medios destinados a la formacion del personal
encargado de la implantacion y funcionamiento del ERP (Sierra et al., 2007). La
adquisicion de estos productos, asi como los servicios de consultoria requeridos para su
correcta implantacion, tienen un coste bastante elevado, ya que suelen dirigirse a empresas
de dimension media y grande (Goémez & Sudrez, 2006), es por esto que, una vez que la
compaiiia ha seleccionado el sistema y firmado el contrato que determina las condiciones
de la adquisicion del ERP, comenzaria la implantacion propiamente dicha (Sierra et al.,

2007).

2.5. METODOLOGIAS DE ADOPCION
Uno de los problemas recurrentes en muchas de las implementaciones de ERP es la

ausencia de metodologias de adopcidn, esta consiste en una serie de etapas ordenadas y
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rigurosas que se comprenden en un esquema que integra los distintos frentes de un proyecto
de esta naturaleza. Los proveedores de cualquier ERP toman como marco de trabajo un
cronograma estandar, dichos cronogramas son una buena base para tomar en cuenta las
actividades a llevar a cabo, pero el dimensionamiento de los tiempos varia dependiendo de

la realidad de cada empresa. (Meneses, 2014)

La eleccion de la forma correcta de implementar un ERP es tan importante como elegir
el software adecuado. Las metodologias de implementacion de ERP se deben discutir con el

vendedor para emplear el método més adecuado.

2.5.1. METODOLOGIAS PARA IMPLEMENTAR SISTEMAS ERP
Las metodologias de implementacion son disefiadas con el objetivo de crear una vision
preliminar de los pasos a seguir, cominmente se utiliza la metodologia cascada, es decir,
esta constituido por fases definidas. Algunas de estas metodologias cascadas son dadas por
los proveedores de ERP’s, otras por empresas consultoras especializadas en este tipo de
sistemas o simplemente las mismas empresas crean una metodologia interna de desarrollo e

implementacion, entre ellas se destacan:

. Total, Solution: Metodologia entregada por la empresa consultora Ernst & Young
LLP, esta se basa en cinco componentes:
Proposicion de valor
Verificacion real
Enfoque de alineacion
Dimension del éxito

Entrega de valor

. Fast Track Plan: Metodologia entregada por la empresa consultora Deloitte &
Touche, consta de cinco fases:
Alcance y Planeacion
Vision y Metas
Re-disefio
Configuracion

Pruebas y Entrega
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ASAP: Metodologia entregada por la compafiia de software SAP, que pretende
acelerar los procesos de implementacion, esta consta de cinco fases:

Preparacion del proyecto

Plano empresarial (Blueprint)

Realizacion

Preparacion final

Entrada en produccion y soporte.

= AIM (Applications Implementation Methodology) Metodologia entregada por la
compaiiia de software Oracle, basada en seis fases:
Fase de Definicion
Fase de Analisis Operacional
Fase del Disefio de la Solucion
Fase de Construccion
Fase de Transicion

Fase de Produccion

Microsoft Dynamics Sure Step: Metodologia entregada por la compafia de
software Microsoft Dynamics, la cual se basa en seis fases:

Diagnostico

Analisis

Disefio

Desarrollo

Implementacion

Operacion

OpenERP: Metodologia entregada por la compaiiia de software OpenERP, la cual
contempla cuatro fases:

Analisis de requerimientos y planeacion

Despliegue

Entrenamiento

Soporte y mantenimiento

26

——
| —



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

= OpenBravo Implementation Framework: Metodologia de implementacion
entregada por la compaiiia de software OpenBravo, la cual contempla cinco fases:
Preparacion
Definicion
Prototipo Iterativo
Preparacion final

Arranque y soporte

2.5.2. ESTRATEGIAS PARA IMPLEMENTAR SISTEMAS ERP’s
La implementacion es una tarea critica y que requiere de tiempo, pero también es muy
importante para que el funcionamiento a futuro del sistema ERP sea adecuado y no tenga
problemas de ningln tipo. Existen distintos métodos que se consideran comunmente

utilizados para implementar sistemas ERP:

. Implementacion ERP “Big Bang”: es una modalidad de implementacion de
sistemas en un solo paso. Con este método todos los modulos del sistema ERP
se implementan de forma simultanea a lo largo de toda la organizacion. Antes
de implementar un sistema ERP con éste método, los consultores estudian todo
el flujo de procesos laborales y de negocios de la organizacion y demarcan los
desperfectos y las areas que necesitan ser mejoradas.

= Implementacion “Por Etapas”: Implica instalar el nuevo sistema en forma
gradual. En cada etapa del proceso de instalacion se experimenta el sistema, se
mejora en funcion de nuevos requerimientos y se superan los problemas que se
van detectando.

= Implementacion “Paralelo”: Se instala el nuevo sistema y entra en
funcionamiento, sin interrumpir el uso del sistema anterior. Ambos se utilizan
simultdneamente, hasta que se comprueba que el nuevo sistema funciona en
forma adecuada. Es recomendable utilizar este método cuando: El nuevo
sistema es de gran dimensién o impacta en forma importante en el negocio
(vinculacion con clientes, proveedores, empleados, sucursales, agencias,

servicios, productos, etcétera).
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. Implementacion “Piloto”: Implica instalar el nuevo sistema en un area de la
empresa y una vez aprobado, generalizarlo al resto de la organizacion. El
sistema se prueba en un dmbito restringido (una sucursal, un departamento, un
grupo de clientes o proveedores) para validarlo antes de su generalizacion. Es

recomendable cuando existe un ambito de prueba apropiado.

2.6. CONCEPTO DE FACTORES CRITICOS DE EXITO

Ademas de seleccionar el ERP que mejor se adapte a la organizacion se debe
considerar dos factores basicos para que el proyecto tenga éxito. Por una parte, la presencia
de liderazgo por parte de la Gerencia y, por otra, una adecuada gestion de los recursos
humanos. Es conveniente replantear los procesos de negocio antes de proceder a la
automatizacion (Benvenuto, 2006). Segun Rockart (1979), los FCE son aquellos factores
que son criticos para el éxito de una organizacion, en el sentido que si los objetivos que
estan asociados con el factor no se cumplen, entonces la organizacion fallard en el logro de

sus metas y tal vez catastréficamente (Colmenares, 2005).

En el contexto de los sistemas ERP, Holland y Light (1999), los definen como “los
factores necesarios para asegurar el éxito en un proyecto de implementacion de un sistema
ERP (Garcia & Pérez, 2006) pues, representan los ingredientes esenciales sin los cuales un

proyecto tiene poca oportunidad de ser exitoso (Colmenares, 2005).

28

——
| —



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

2.6.1. FACTORES CRITICOS DE EXITO SEGUN AUTOR
En el cuadro 1 se muestran los factores criticos de éxito con los cuales algunos autores

citados en la literatura realizaron su trabajo de investigacion.

Cuadro 1: Factores Criticos de Exito.

Fell

FACTORES CRITICOS DE EXITO (FCE)

Garcia y Pérez

Colmenares
Ramirez y Garcia

>
>
>

Apoyo a la alta gerencia

Claridad en el alcance y metas del proyecto

Comunicacion efectiva

Conformacion de un comité de direccion del proyecto.

I T I i

Entrenamiento a los usuarios.

Estandarizacion y disciplina en los procedimientos de
Implantacion.

>

Estrategia de implantacion.

Gerencia de expectativas.

Grado de cooperacion y comunicacion interdepartamental.

Grado de participacion de los usuarios finales

Nivel de conocimientos técnicos y del negocio de los usuarios.

Nivel de integracion entre el proveedor del sistema y el cliente

Presencia de un lider en el proyecto.

Realizacion de reingenieria de procesos.

Realizar la menos cantidad de modificaciones al sistema.

Seleccion adecuada del proveedor.

I T B T I B T B B i I T B e

I R T B i

Uso de herramientas computarizadas de apoyo

Aprendizaje X

Uso del personal mejor preparado a tiempo completo.

Utilizacidon de consultores externos.

Prueba y solucion de problemas

Vision y plan de negocio adecuado.

Habilidades en tecnologias de informacion

Planificacion estratégica de las tecnologias de informacion

Predisposicion para el cambio.

Exactitud de datos

Monitorizacion y evaluacion de desempefio.

Fuente: Elaboracion Propia (2015)
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CAPITULO 111

METODOLOGIA
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3.1. TIPO ESTUDIO

En las investigaciones encontramos distintos enfoques, el estudio a desarrollar tendra
un enfoque mixto, esto es porque representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracién y discusion conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y lograr un mayor
entendimiento del fendmeno bajo estudio (Hernandez Sampieri y Mendoza, 2008) citado
por (Hernédndez, Fernandez, & Baptista, 2010). La meta de la investigacion mixta no es
reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino utilizar las
fortalezas de ambos tipos de indagacion combinandolas y tratando de minimizar sus

debilidades potenciales (Hernandez et al., 2010).

3.2. DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion tendra un alcance de tipo exploratorio-descriptivo. Exploratorio, ya
que, el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual
se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la
literatura reveld que tan sélo hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con
el problema de estudio, o bien, si se desea indagar sobre temas y areas desde nuevas
perspectivas (Hernandez et al., 2010) y descriptivo, puesto que, se busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir, pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables
a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan estas (Hernandez

et al., 2010).

33. POBLACION Y MUESTRA
3.3.1. MUESTRA
La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto
de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que se le llama

poblacion (Herndndez et al., 2010).

Con frecuencia leemos y escuchamos hablar de muestra representativa, muestra al azar,

muestra aleatoria, como si con los simples términos se pudiera dar mas seriedad a los
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resultados. En realidad, pocas veces es posible medir a toda la poblacion, por lo que se
obtiene o selecciona una muestra y, desde luego, se pretende que este subconjunto sea un

reflejo fiel del conjunto de la poblacion (Hernandez et al., 2010).

Basicamente se categorizan las muestras en dos grandes ramas: las muestras no
probabilisticas y las muestras probabilisticas. En las muestras probabilisticas todos los
elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos y se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de una
seleccion aleatoria o mecénica de las unidades de andlisis (Herndndez et al., 2010). Por otro
lado, en las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de
quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecanico ni con base en férmulas de
probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un investigador o de un
grupo de investigadores y, desde luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios
de investigacion. Elegir entre una muestra probabilistica o una no probabilistica depende de
los objetivos del estudio, del esquema de investigacion y de la contribucion que se piensa

hacer con ella (Hernandez et al., 2010).

3.3.2. SUJETOS DE LA INVESTIGACION
La investigacion estd enfocada en una muestra en base a las 500 mayores empresas de
Chile del afio 2014, basado en un ranking publicado en el sitio web de América Economia.
América Economia es una revista que analiza los negocios, economia y finanzas de
América Latina. Su contenido especializado y prestigiosos rankings entregan un analisis de
las principales materias y temas fundamentales para concretar negocios y visualizar nuevas

oportunidades comerciales en la region.

El ranking del cual se obtuvo la informacion considera entre las posibles empresas:
privadas nacionales, privadas extranjeras, estatales y cerradas, de las cuales se excluyen las
sociedades de inversion sin giro productivo, ademads, considera empresas del sector
financiero incluyendo los bancos. La informacion de este ranking se obtuvo de fuentes
oficiales y bolsa de valores en caso de empresas abiertas, o cuestionarios enviados a un
gran numero de empresas cerradas y el tamafio de mayor empresa se basa en el ingreso por

venta/servicios de estas.
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3.3.3. SELECCION DE LA MUESTRA
Al ser éste un estudio exploratorio, donde no existe conocimiento previo de la
poblacidn, el muestreo probabilistico puede resultar altamente costoso, por ello se acude a
métodos no probabilisticos, aun siendo conscientes de que no sirven para realizar
generalizaciones, pues no se tiene certeza de que la muestra extraida sea representativa, ya
que no todos los sujetos de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos. En
general, se seleccionan a los sujetos siguiendo determinados criterios procurando, en la

medida de lo posible, que la muestra sea representativa.

Segin los elementos muestrales anteriormente mencionados se eligidé utilizar el
muestreo no probabilistico donde se encuentran:
»  Muestreo causal o accidental
»  Muestreo intencional u opinatico
»  Muestreo por cuotas
>

Muestreo de bola de nieve

En este estudio se seleccioné el tipo de muestreo intencional u opinatico. Este tipo de
muestreo se caracteriza por un esfuerzo deliberado de obtener muestras "representativas"
mediante la inclusion en la muestra de grupos supuestamente tipicos, también puede ser que
el investigador seleccione directa e intencionadamente los individuos de la poblacion. Este

es otro de los muestreos mas utilizados dada su particularidad.

En este caso la muestra se basara en las empresas que quieran participar en el estudio, es
por esto que los criterios a considerar seran los siguientes:
»  Disponibilidad de las empresas a entregar informacion
»  Disponibilidad de tiempo de las personas que responderan
»  Facilidad de contactar a los encargados del area
>

Plazo preestablecido de respuestas de los participantes (un mes)

Ahora bien, el detalle del total de empresas participantes, se encuentra explicado en el

capitulo IV de este estudio.

34

——
| —



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

3.4. INSTRUMENTO DE RECOLECCION INFORMACION

Una vez seleccionado el disefio de investigacion apropiado y la poblacion, de acuerdo al
problema de estudio, la siguiente etapa consiste en recolectar los datos pertinentes sobre los
atributos, conceptos o variables de la poblacion. La seleccion y elaboracion de los
instrumentos de investigacion es un capitulo fundamental en el proceso de recoleccion de
datos, ya que, sin su participacion es imposible tener acceso a la informacion que

necesitamos para resolver un problema o comprobar una hipétesis (Cerda, 1991).

En la investigacion disponemos de diversos tipos de instrumentos para medir las
variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de recoleccion de

los datos (Hernandez et al., 2010).

En este caso el método de recoleccion de datos es mediante aplicacion de cuestionarios,
este consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir. Debe ser

congruente con el planteamiento del problema e hipdtesis (Hernandez et al., 2010).

. Cuestionario: En el “Disefio” de los cuestionarios se formularon
adecuadamente preguntas, permitiendo obtener la informacion deseada. Se
elaboraron estableciendo aptamente los niveles y sus clasificaciones mas
adelante. Una vez elaborados se enviaron a validar:

v" En primera instancia por la profesora Marcela Pinto, profesora guia con
conocimientos en el tema quien realizd las correcciones pertinentes a
modificar.

v' Posterior a esto se visitaron dos grandes empresas con casa matriz en la
zona dispuestas a cooperar con la validacion del instrumento. Las
empresas seleccionadas fueron del rubro de electricidad y comercio, una
de ellas utiliza un sistema ERP categoria world class y la otra posee un
sistema propio, ya que, comentd que los world class no cumplian con los
requerimientos establecidos por su empresa. Ambas dieron sugerencias

con respecto a algunas preguntas y redaccion.

Una vez validado se aplico a distintas empresas de la poblacion objetivo. Las

encuestas se clasificaron de la siguiente manera:
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Segun su objetivo: Es una encuesta descriptiva, ya que, se busca reflejar o
medir las actitudes o condiciones presentes de los sujetos, descubriendo en
qué situacion se encuentra el sujeto en el determinado momento en que se

realiza la encuesta (Hernandez et al., 2010).

Segilin las preguntas: Integra un cuestionario, donde los encuestados
deben seleccionar para responder. Las preguntas seran claras, precisas y
comprensibles para los sujetos. Se evitd términos confusos, ambiguos y de
doble sentido. Las preguntas son lo mdas breves posible, porque las
preguntas largas suelen resultar tediosas, toman mas tiempo y pueden
distraer al encuestado, pero cuando se trate de asuntos complicados es
mejor una pregunta mas larga, debido a que proporciona més tiempo para
pensar y favorece una respuesta mas articulada. Se formul6 con un
vocabulario simple, directo y familiar para los sujetos. (Hernandez et al.,

2010).

El contenido de las preguntas de un cuestionario basicamente considera
dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas. En el instrumento se
encuentran preguntas de ambos tipos. Preguntas cerradas, ya que,
contienen categorias u opciones de respuesta que han sido previamente
establecidas, y presentan las posibles respuestas, por lo que, deben
delimitarse a estas. Eso si, estas incluyen varias opciones de respuestas
“opcion multiple”, donde el encuestado puede seleccionar més de una
opcion o categoria de respuesta (Hernandez et al., 2010); y preguntas
abiertas en algunos casos, puesto que, proporcionan informacion mas
amplia y son particularmente utiles cuando no se tiene informacion sobre
las posibles respuestas de las personas o cuando esta es insuficiente.
También sirven en situaciones donde se desea profundizar una opinion o

los motivos de un comportamiento (Herndndez et al., 2010).

Algunas preguntas fueron elaboradas a “Escala de Likert”. La escala de

“Likert” mide actitudes o predisposiciones individuales en contextos
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sociales particulares, y se construye en funcion de una serie de items que
reflejan una actitud positiva o negativa acerca de un estimulo o referente.
Las preguntas se responden marcando su grado de aceptacion o rechazo
hacia la proposicion expresada en el item. Los items, por lo general, tienen
implicita una direccion positiva o negativa, y se les solicita a los
encuestados que expresen su acuerdo o desacuerdo frente a cada item

mediante la escala confeccionada (Hernandez et al., 2010).

La Escala de Likert poseera 5 niveles de seleccion considerandose la
posicion neutral como una importancia moderada y no a una respuesta

indecisa como se cree.

Segun la forma: La encuesta tiene dos formatos, via on-line (es la mas
utilizada) e impresa (para realizar la validacion). Estd elaborada con
instrucciones insertas en el encabezado, y el agradecimiento final. En la
“Introduccion” se incluye: propoésito del estudio, motivacion o importancia
de su participacion, agradecimiento, tiempo lo suficientemente abierto para
no presionar al encuestado, identificacion de quiénes lo aplican, y una
clausula de confidencialidad del manejo de la informacidn, instrucciones
iniciales claras y sencillas. En el “Agradecimiento final”, aunque se haya
agradecido de antemano, se vuelve a agradecer la participacion del

encuestado (Hernandez et al., 2010).

MECANISMO DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

El mecanismo de recoleccion de la informacion que utilizd esta investigacion

contempld los siguientes procesos:

Primer proceso. Se recopild los contactos de las empresas, reuniendo su correo

electronico y/o teléfono general que facilitaban sus respectivas paginas web.

Segundo proceso. Corresponde a identificar las personas encargadas de elaborar

los cuestionarios. La elaboracion y/o modificacion de los cuestionarios fue
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realizada por las alumnas Solange Gonzélez y Catterin Almuna, asimismo, la

validacion y aplicacion del instrumento.

. Tercer proceso. Habiendo realizado los procesos anteriores, se procedio a
contactar a las empresas explicando el objetivo de la llamada y con esto poder
conseguir los datos (nombre y correo electronico) de la persona con el

conocimiento en el area que se solicita para que responda dicho cuestionario.

. Cuarto proceso. Se procedid6 a enviar correos personales explicando
nuevamente la finalidad del cuestionario, con las instrucciones pertinentes y

adjuntando el link con la pagina que contenia dicho instrumento.

. Quinto proceso. Ya efectuadas y recibidas las respuestas de los cuestionarios se
procedio a la tabulacion de datos. Para la tabulacion de datos se utilizd6 como
base la plataforma de internet “Survio”, esta es una pagina web gratuita que
permite la elaboracidon de cuestionario y entrega a la vez analisis de resultados.
Sin embargo, se hizo el traspaso a Microsoft Excel para la elaboracion
personalizada de los graficos, cada grafico obtenido contiene su respectivo

analisis.

3.6. FUENTES DE INFORMACION
Las fuentes primarias contienen informacion nueva y relevante, en este caso son las

encuestas realizadas a las distintas empresas hacia quienes esté dirigida la investigacion.

Las fuentes secundarias son aquellas que proporcionan informacion del tema a tratar a

través de articulos, tesis, sitios web, libros, etc.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
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4.1. RESULTADOS SEGUN CONTACTO EMPRESA

Como se puede observar en el cuadro 2, a pesar de ser 500 las empresas que
conformaban la poblacién, el acceso a ellas fue muy complejo, pues varias de estas no
pudieron ser contactadas (250) y otro nimero simplemente no quiso prestar ayuda (61). Por
otra parte, de las empresas que mostraron interés en participar del estudio (189), s6lo 56

colabord respondiendo el instrumento enviado.

Por lo tanto, la investigacion se realizé con 56 de las 500 mayores empresas de Chile
segun la clasificacion de la revista América Economia. Se contemplaron todos los sectores
econémicos que entrega el Servicio de Impuestos Internos (SII) para establecer un

porcentaje (%) aproximado del uso de sistemas ERP segun estos.

Cuadro 2: Resultados de la investigacion de las 500 mayores empresas de Chile

RESULTADO NUMERO DE EMPRESAS
Empresas contactadas 250
Empresas interesadas 189
Respuestas recibidas 56
Sin registro de visita 20
Visitas sin responder 113
Empresas que no prestan ayuda 61
Empresas sin poder contactar 165
Empresas sin informacion en la web 12
Empresas asociadas 73
Total 500

Fuente: Elaboracion propia (2015)

En complemento a lo anterior mencionado, en el grafico 1 se puede observar
desglosado el item de empresas contactadas, donde queda en evidencia la baja participacion
final por parte de estas. Esto se pudo conocer, ya que, el instrumento fue elaborado en la
pagina Web mencionada con anterioridad, la cual generd un detalle de visitas (36,3%), y
respuestas (18,0%), lo que en conjunto con el registro que se llevd en la base de datos se
pudo establecer la cantidad que no hizo ingreso a dicha plataforma (26%), ademas, de las

empresas que no tuvieron la disposicion a colaborar con el estudio (19,6%).
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Grafico 1: Respuestas segun empresas contactadas.
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Fuente: Elaboracion propia (2015)

4.2. PARTE I: INFORMACION GENERAL DE EMPRESAS
CONTACTADAS

Al ser una investigacibn con muestreo no probabilistico, los resultados aqui
presentados se refieren a 56 empresas investigadas. Antes de profundizar en el tema central
de este estudio, se comentaran algunas preguntas generales realizadas, con el objetivo de

conocer un poco mas las empresas participantes, para esto se formularon cuatro preguntas.

La primera pregunta que se realizd hacia énfasis en conocer el rubro economico al que
pertenecian las distintas empresas. Respecto a esto se puede mencionar que la mayor
participacion se centrd6 en Industria Manufacturera y Empresas de Servicios,
evidenciandose una tendencia porcentual de un 30,4% y le sigue el sector de Comercio con

un 16,1%, como se evidencia en el grafico 2.

De los demds rubros econdémicos el porcentaje de participacion de cada uno no fue
muy alto, se puede observar en los resultados que Agropecuario-silvicola registro un 8,9%,
Servicios financieros un 7,1%, Pesca un 10,7%, Mineria un 10,7%, Construccion un 5,4%,
Transporte y comunicaciones un 8,9% y una minima participacion que se vio reflejada por
las empresas pertenecientes a electricidad, gas y agua con un 1,8%. Mencionar también que
se contactaron empresas de los sectores Energia y Entidades fiscales los cuales no

registraron participacion.
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Grafico 2: Respuestas por rubro econémico
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Fuente: Elaboracion propia (2015)

Siguiendo con las preguntas generales realizadas, también se quiso conocer la
ubicacion de la casa matriz de la empresa y si estas contaban con sucursales (pregunta 2 y
3). Respecto a la ubicacion de la casa matriz se puede observar que la mayor parte de estas
se encuentran situadas en la Region Metropolitana con una presencia del 76,8%
correspondientes a 43 empresas del total, el porcentaje restante se distribuye entre empresas
ubicadas en distintas regiones del pais, como Antofagasta con un 1,8%, Coquimbo con un
1,8%, Libertador B. O’Higgins con un 1,8%, Biobio con un 5,4%, La Araucania con un

1,8%, Los Rios con un 3,6% y Los lagos con un 7,1%. (Ver grafico 3).

Grafico 3: Empresas seglin ubicacion casa matriz
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Fuente: Elaboracion propia (2015)
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En cuanto a si contaban con sucursal, los resultados arrojaron una tendencia porcentual
afirmativa (SI) mayor con un 78,6% correspondiente a 44 de ellas. Respecto a la ubicacion
de las mismas, la informacion recabada fue insuficiente para ser analizada, pues las

respuestas no fueron de acuerdo al contexto que se requeria. (Ver grafico 4).

Grafico 4: Porcentaje de empresas con sucursal

Fuente: Elaboracion propia (2015)

La ultima pregunta general realizada tenia como proposito saber el numero de
empleados que conforman las empresas (pregunta 4), en la que ademas se dispuso un item
para conocer un aproximado de empleados por sucursal, los resultados obtenidos arrojaron
que un 64,3% de ellas estan compuestas por una cantidad inferior a 1000 empleados, un
14,3% posee entre 1001 a 3000, un 12,5% entre 3001 y 5000, un 1,8% entre 5001 a 8000 y

el 7,1% cuenta con mas de 8001 empleados. (ver grafico 5).
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Grafico 5: Porcentaje de empresas segun empleados

Menor a 1000
64,3%

Entre 1001 a 3000
14.3%

Entre 3001a 5000
12.5%

Mayor a 8001
7.1%

Entre 5001 a 8000
1,8%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Con respecto a los empleados por sucursal, segiin los resultados obtenidos y que se
reflejan en el grafico 6, un 45,5% de las empresas posee mas de 61 empleados por sucursal
aproximadamente, un 34,1% poseen entre 1 y 20 empleados, un 13,6% entre 41 y 60

empleados y una minoria del 6,8% que posee en promedio 21 y 40 empleados.

Grafico 6: Porcentaje de empleados por sucursal

Entre 21 v 40
empleados

T

Fuente: Elaboracion propia (2015)
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43. PARTE 1II: SISTEMAS ERP’s EN PROCESO DE
IMPLANTACION Y EXPLOTACION EN LAS EMPRESAS
CHILENAS.

Para conocer la situacion actual del uso de sistemas ERP’s de las empresas chilenas, se
formularon 12 preguntas que pudieran entregar la informacion necesaria para responder a

esta interrogante.

La primera pregunta formulada fue ;Dispone su empresa de un sistema de gestion
Empresarial (ERP)?. Esta se realizd con el propdsito de conocer como se encuentra, en

general, el mercado chileno en el uso de estos sistemas.

Como se puede observar en el grafico 7, la mayor parte de estas, es decir, 50 empresas
poseen un sistema de gestion empresarial World Class, cantidad que abarca un 89,3% del
total de las empresas encuestadas, el 8,9% no posee dichos sistemas y s6lo un 1,8%

correspondiente a una empresa, menciond estar en proceso de implantacion.

Gréfico 7: Porcentaje de empresas utilizando un sistema de gestion empresarial

En proceso de
implantacion

1.58%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

De las empresas que respondieron NO se les solicitd que comentaran el motivo del por
qué no han decidido implementar aun estos sistemas (pregunta 2). Tres de estas
mencionaron que no encuentran un sistema ERP que cumpla con todos los requerimientos
establecidos por las empresas, por lo que, utilizan sistemas desarrollados internamente, y en

dos de ellas, la persona encargada desconocia el tema.
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Por otra parte, para las empresas que respondieron que contaban o estaban
implementando un sistema ERP, también se les solicitdé comentaran el motivo de dicha
decision (pregunta 3), dentro de los comentarios recibidos se hace énfasis en la necesidad
de centralizar y automatizar informacion, debido a que tienen la necesidad de que esta sea
confiable y de calidad, asimismo buscan unificar los procesos por la gran cantidad de datos
con los que se trabaja. Otros hicieron referencia a que buscaron “incluirse al mercado” para
no quedar obsoletos, ademas de satisfacer los requerimientos que tenian como empresa y de

esta manera mejorar la toma de decisiones.

Para seguir profundizando en el tema se formul6 la pregunta ;Qué sistema ERP utiliza
o estd implementando su empresa? (pregunta 4) que tenia como objetivo conocer cudles

eran los sistemas mayormente implementados.

El grafico 8 muestra los paquetes ERP’s que estdn siendo utilizados en el mercado
chileno. Se deduce una preferencia por el sistema SAP y Softland con un 42,9% (24
empresas) y un 19,6% (11 empresas) respectivamente. Se incluy6 al primero mencionado la
empresa que estd en proceso de implantacion. Por otro lado, en el mercado también se
puede encontrar con menor preferencia el sistema Sonda con un 3,6% y los sistemas

Oracle, Transtecnia y Random con un 1,8% cada uno.

De las empresas que poseen sistema ERP, una gran cantidad dijo estar utilizando otros
menos conocidos los cuales abarcan en conjunto un 28,6% (16 empresas), entre los
sistemas mencionados se destaca Microsoft Dynamics en sus distintas versiones, Flexine y

M3.

Cabe mencionar que algunas de ellas respondieron que utilizan mas de una marca de
las disponibles en el mercado o han desarrollado internamente algin sistema. Tres de las
empresas cuentan con 2 tipos de ERP diferentes, una combina 3 de estos paquetes y otra
utiliza en conjunto un sistema interno. Por otra parte, una de estas empresas omitio el tipo

de ERP en explotacion.
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Grafico 8: Tipos de ERP’s utilizados por las empresas estudiadas

SAP \\_\
42,9%

Transtecnia
1.5%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

La quinta pregunta que se realizd buscaba conocer cudntos paquetes ERP fueron
evaluados antes de la eleccion final. Gran parte de las empresas respondieron que
evaluaron entre 2 y 3 paquetes ERP’S antes de su eleccion final, correspondientes a un

41,9% y un 45,2% respectivamente, del total de la poblacion. (ver grafico 9).

Grafico 9: Porcentaje de paquetes ERP evaluados

Fuente: Elaboracion propia (2015)
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Entre los factores considerados para esta eleccion (pregunta 6) estd la presencia y
prestigio en el mercado, ademas de las factibilidades que se toman en cuenta en todo

proyecto: operacional, tecnoldgica (informéatica) y econdmica.

Otra interrogante formulada fue ;Quién/es tomaron la decision de implementar el
sistema ERP? (pregunta 7) la finalidad de esta pregunta era conocer quiénes son

considerados dentro de la organizacion al momento de tomar la decision de implementar.

Dicha pregunta se encuentra representada en el grafico 10, donde queda de manifiesto
que, dentro de las empresas con estos sistemas, es la gerencia quien tiene mayor influencia

en esta decision, siguiéndole los directivos y el departamento de T1.

Grifico 10: ;Quién / es tomaron la decision de implementar el sistema ERP?

42
36
30
24
18
12
6
0
Gerencia Directivos Departamentos
de TI

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Para complementar la informacion sobre los niveles organizacionales que se involucran
en la implementacion de los sistemas se formularon dos preguntas (Pregunta 8 y 9), la
primera hacia referencia a las personas dentro del nivel organizacional que participaron en
el desarrollo del proyecto y la segunda tenia el objetivo de averiguar de qué personas

externas se recibio apoyo.

Como refleja el grafico 11, internamente las empresas reciben mayor colaboracion del

departamento de TI, esto puede atribuirse a que son el drea de mayor conocimiento con

——
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respecto a sistemas informaticos, junto con este, hay buena participacion de la gerencia y
usuarios finales, ademés de los directivos que se ven involucrados, pero en una menor

medida.

Externamente, se puede ver que las empresas reciben principalmente apoyo de los
proveedores de ERP, esto se asume a que son los expertos en el ERP a implementar por la
empresa y son los que entregan los estandares para proceder y que este resulte exitoso, sin
embargo, una minoria de las empresas aparte de recibir la colaboracion de estos, también
decide contratar consultores externos con la finalidad de tomar correctamente las decisiones

segun sus requerimientos.

Grifico 11: Areas que participaron en proceso de implantacion

40
35
30
25
20
15
10
| L

Gerencia Directivos Departamentos de Usuarios finales Proveedor de Consultores
1 TI | ERP externos )

v Y
Interno Externo

A

Fuente: Elaboracion propia (2015)

JHace cuanto tiempo fue implementada la solucion ERP? (pregunta 10), esta pregunta
fue formulada con el objetivo de conocer el tiempo de uso del sistema ERP dentro de la

empresa.

Segun los datos recopilados mediante la encuesta realizada, se pudo observar que, en
este tipo de poblacion, existe experiencia suficiente en el uso de sistemas ERP, pues del
total encuestado, un 42,0%, respondi6 que llevaba mas de 7 afios con el sistema en uso y un

32,0% dijo estar explotandolo entre 4 y 7 afios. No obstante, un porcentaje no menor




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

(24,0%) aun se encuentra adaptando el sistema, pues su experiencia fluctia entre 1 y 3
afos, Ademas, existe una empresa de las encuestadas que recién se encuentra en el proceso
de implementacion (2,0%), la que lleva aproximadamente en esto entre 6 y 12 meses, lo
que hace suponer que aun existen empresas de esta categoria que recientemente esta

integrando este tipo de sistemas. (Ver grafico 12).

Conjuntamente, se quiso conocer el tiempo que se demoro el proceso de implantacion
del sistema, por lo cual se formuld una pregunta que hacia referencia a esto (pregunta 11).
La informacion recopilada arrojé que gran parte de las empresas demoraron entre 1 y 2
afios en culminar dicho proceso. Por lo tanto, se puede concluir que para implementar uno
de estos sistemas se debe tener en claro que es un procedimiento complejo el cual requerira

una buena parte de tiempo y recursos para la empresa.

Grafico 12: ;Hace cuanto tiempo fue implementada la solucion ERP?

Entre 4 ¥ 7 afios
32,0%

Entre 1 ¥ 3 afios
24.0%

En proceso de
implantacion (Entre
6 v 12 meses
aprox.)

2.0%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

La ultima pregunta formulada en esta segunda parte del estudio fue ;Cudl es el numero
de usuarios de su sistema ERP?. Ademas, se incluyé un item para conocer el numero de
usuarios a los que esta enfocado el sistema ERP en el caso de estar en proceso de
implementacion. (pregunta 12). Con esto se buscaba conocer un aproximado de la cantidad

de usuarios que operan estos sistemas dentro de las empresas.
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La informacién recopilada arrojé que en gran parte las empresas que implantan estos
sistemas considerd un numero de usuarios superior a 40, lo que refleja un 80,0% del total
poblacional. El resto de la poblacion implantan estos sistemas teniendo en cuenta un
nimero menor de usuarios como se puede ver en el grafico 13. Un 8,0% de las empresas
enfoca su ERP a una cantidad entre 6 y 10 usuarios, un 6,0% entre 21 y 40, y el 6% restante

se divide entre 1 y 5; 11 y 15 y 16 y 20 usuarios, con un 2% cada uno.

Grafico 13: ;Cual es el nimero de usuarios de su sistema ERP?

Mis de 40 usuarios

Bl

Entre 21 v 40 usuarios
6%

Entre 16y 20 usuarios
2%

Entre 1 y 5 usuarios
2%

Entre 11 15 usuarios Entre 6 v 10 usuarios
2% B

Fuente: Elaboracion propia (2015)

4.4. PARTE III: MODULOS DE LOS SISTEMAS ERP EN PROCESO
DE IMPLANTACION Y EXPLOTACION

En esta parte del estudio se realizaron preguntas para indagar en informacion respecto
a los modulos utilizados por las empresas que implantan sistemas ERP, saber qué modulos
se implementaron primero o si se implement6 todo a la vez, como también saber cuales de
ellos causaron mas problemas, es decir, cuales tuvieron mas resistencia al cambio por parte
de los empleados y qué estrategias se utilizd por parte de la empresa para evitar esto. Para

recoger y analizar esta informacion se formularon 4 preguntas.

A continuacion, se detallara qué modulos se encuentran implementados en las

empresas, esta informacion corresponde a la pregunta 1. Su finalidad es conocer el
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porcentaje aproximado de implementacion de cada mddulo con respecto al total de

empresas encuestadas que cuentan con ERP.

Para establecer el porcentaje promedio de utilizacion de los médulos en las empresas,
se hard una comparacion respecto al total de las 50 empresas que poseian ERP, para ello se
entendera que:

v" Un modulo es altamente utilizado si éste se encuentra por sobre el 76% en base
a la muestra poblacional.

v" Un mddulo es medianamente alto si se encuentra entre un 51% y 75% en base a
la muestra poblacional.

v" Un modulo es medianamente bajo si se encuentra entre 26% y 50% en base a la
muestra poblacional.

v" Un modulo es bajamente utilizado si se encuentra hasta el 25% en base a la

muestra poblacional.

M 2% de utilizacion del médulo ERP respecto al total de poblacion.

% de no utilizacion del médulo ERP respecto al total de empresas

Grafico 14: Mddulo Gestion Financiera Respecto al primer modulo analizado

“Gestion Financiera”, se puede decir que,
es uno de los moddulos altamente
implementados por parte de las empresas,
puesto que del total de la poblacion

participante en este estudio que se

encuentra explotando un ERP, un 88,0%

Fuente: Elaboracion propia (2015) cuenta con éste, como se observa en el

grafico 14.
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Grafico 15: Modulo Gestion Venta

En cuanto a “Gestion de Venta” se observa
en el grafico 15 que, es un moddulo
medianamente utilizado por las empresas,
su implementacion respecto al total

muestral con ERP es de un 68,0%, como se

puede observar en el grafico 15.

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Grafico 16: Modulo Gestion Compra

En el grafico 16, se observa que el modulo
“Gestion Compra” también es uno de los
que se implementa altamente dentro de las

empresas, pues del total de la poblacion en

cuestion, un 78,0% cuenta con él.

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Grifico 17: Modulo Gestion Distribucion

Y Logistica , .
En cuanto al moédulo de “Gestion

Distribucion y  Logistica” se puede
comentar que, este es un modulo con un
porcentaje de implementacion
medianamente alto, pues, equivale a un

64,0%, de la poblacion. (Grafico 17)

Fuente: Elaboracion propia (2015)
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Grafico 18: Mddulo Planificacion Y

Control De La Produccion

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Por otra parte, segun los resultados
obtenidos, se puede observar que, también
existen modulos que se implementan en
una categoria medianamente baja, como lo
es “Planificacion y Control de la
Produccién” ya que su utilizacion dentro
de las empresas es solo en un 40,0%
respecto al total estudiado. Esto puede
deberse a que la mayor parte de las
empresas participantes de este estudio son
del rubro de servicio por lo que no tienen

area de produccion. (Grafico 18)

Grafico 19: Mddulo Gestion De Proyectos

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Otro de los mobdulos con wuna

implementacion medianamente baja es
“Gestion de proyecto”, pues, como se
puede ver en el grafico 19, es solo el 32,0%

de la poblacion que lo utiliza.

Grafico 20: Modulo Gestion De Recursos

Humanos

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Fl moédulo “Gestion de Recursos

Humanos” se encuentra en la categoria
medianamente  alto, puesto que su
porcentaje de implementacion es de un

56,0% de total poblacional. (Grafico 20)
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Grafico 21: Modulo Activo Fijo

Otro de los modulos que se encuentran
altamente instalados es ‘“Activo fijo”,
puesto que, su porcentaje de utilizacion
dentro de las empresas estudio es de un

80,0%. (Grafico 21)

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Grifico 22: Otros modulos Segin las respuestas recibidas estaba la

_ opcion de marcar si dentro de las empresas
s tenian mas modulos implementados aparte
de los ya mencionados, estos se
encontraban en la categoria baja de

implementacién, pues, solo tienen un

16,7% con respecto a la poblacion en

Fuente: Elaboracion propia (2015)  estudio.

En resumen, segtn las respuestas recibidas y como se pudo ver en la descripcion de los
graficos anteriores, tres de los modulos dados como opcion son altamente implementados,
estos son Gestion financiera, Gestion de compra y Activo fijo, con un 88,0%, un 78,0% y
un 80,0%, respectivamente. Dentro de los modulos con una implementacion medianamente
alta también se encuentran tres, Gestion de venta, Gestion de distribucion y logistica y
Gestion de recursos humanos con un 68,0%, un 64,0% y un 56,0%, respectivamente. Sin
embargo, también se puede observar que existen moédulos que se encuentran con una
implementacion medianamente baja, estos son dos de los dados como opcion, Gestion de

proyectos y Planificacion y Control de la Produccion, con un 40,0% y 32,0% cada uno.

Dentro de los médulos que se encuentran en la categoria “otros” que representaban un
16,7% (baja implementacion) se mencionaron Comercio Exterior, Cuentas corrientes

cliente y proveedor, SRM, Bodegas, Contabilidad y presupuesto, Control de asistencia,
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Control de Calidad, CRM, Existencias, Garantias, Gestidon de talleres, Laboratorios,

Mantencion, Mantenimiento y Gestion, PI (integracion de procesos) y Produccion.

Con el objetivo de un mayor detalle sobre la implementacion de los modulos, se
formulo6 una segunda pregunta que buscaba conocer si existio implementacion por modulos
v de ser asi saber cudles modulos se implementaron primero. No obstante, esta informacion
no fue la adecuada para describirla, pues, las empresas no respondieron como lo requeria la
pregunta (ordenar mddulos segiin implementacién) y muchas simplemente la dejaron en

blanco.

Otras de las preguntas realizadas en esta parte del estudio fue ;Qué modulos tuvieron

mayor resistencia al cambio por parte del personal? (pregunta 3).

Para comenzar a describir los resultados de la pregunta anterior, lo primero que se
realizd fue un recuento de respuestas recibidas, las que se dividieron en 3 escenarios
distintos:

v" Empresas con resistencia al cambio,
v" Empresas que no respondieron y,
v" Empresas que no presentaron resistencia.
Estas se ven reflejadas en el grafico 23, con tendencias del 68,6%, 21,6% y 9,8%

respectivamente.

Grafico 23: Empresas que presentaron resistencia al cambio

Hubo resistencia
68.6%
No hubo resistencia
9.8%
No contestaron
21.6%
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Fuente: Elaboracion propia (2015)

Ahora bien, respondiendo a la pregunta realizada, se pudo observar que del porcentaje
de empresas que presento resistencia al cambio, los mdédulos con mayor tendencia a esto
fueron gestion financiera, gestion de venta, gestion distribucion y logistica y planificacion y
control de produccion como se representa en el grafico 24. Cabe mencionar que algunas

empresas presentaron en mas de un médulo resistencia al cambio.

Grafico 24: Modulos con resistencia al cambio

Ohiros .I.v
Activo Fijo e |
Grestiom De Recursos Humanos - 4
Gestion De Proyectos .
Planificacion % Control Produccion _ T
Gestion Dastribucion Y Logistica —“‘
Giestion Compra S -
Giestiom Ventn : — 10
Gestion Financiera _ 12
; Ih

15 20 25 4] 35

Cantidad de Empresas

Fuente: Elaboracion propia (2015)

Y por ultimo se buscod conocer cudles fueron las estrategias utilizadas para evitar la
resistencia al cambio por parte de los empleados (pregunta 4), entre los comentarios
recibidos y como se puede ver en el grafico 25, las empresas optan en su mayoria por

realizar una adecuada capacitacion junto con hacer participes a los usuarios en el proceso.
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Grafico 25: Estrategias para resistencia al cambio

Compromiso de Direccion de la gerencia L
No respondié/ no sabe L KE
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Fuente: Elaboracion propia (2015)
PARTE IV: METODOLOGIAS DE ADOPCION DE SISTEMAS ERP UTILIZADAS

Para averiguar cudles eran las metodologias utilizadas por las empresas en el proceso
de implementacion de un ERP se formularon cinco preguntas, dividas en dos partes: las
principales hacian referencia a saber si existid una formalidad en el proceso de cambio,
etapas que se consideraron en este proceso, ademds de averiguar la manera de
implementacion (estrategia), y las complementarias se realizaron para conocer si se

sentian preparados para el cambio y si se realizo la capacitacion adecuada a los empleados.

Una de las preguntas principales realizadas fue ;Siguid alguna formalidad en el
proceso de cambio? (pregunta 1), esta pregunta se hizo para identificar si su proceso de
implementacion fue el recomendado por el proveedor de ERP, empresa consultora o sigui6

otra formalidad.

Como se representa en el grafico 26 un 66,7% de las empresas si sigui6é una formalidad
en su proceso de adopcion del ERP, utilizando el método tradicional conocido como
método cascada. De las empresas que respondieron que si siguieron esta formalidad se

puede extraer ademas la siguiente informacion:

58

——
| —




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

»  El135,29% dijo haber seguido la metodologia entregada por el mismo proveedor
de ERP.

»  El 32,35% dijo haber seguido la metodologia entregada por una empresa
consultora.

»  E120,59% dijo haber seguido una metodologia desarrollada internamente.

»  E12,94% utiliz6 una metodologia estandar, y

»  El8,82% no tenia conocimiento de qué metodologia se utilizo.

Sin embargo, solo se pudo establecer esto en forma general, debido a que, las empresas
no respondieron el nombre de las metodologias utilizadas, excepto las que mencionaron
haber implementado SAP pues especificaron que su metodologia fue la del proveedor, es
decir, “ASAP” y la empresa que dijo haber utilizado una metodologia estandar “BMP
(Gestion de procesos de negocios)” para la implementacion de Microsoft Dynamic Great

Plains.

Por otro lado, también se puede observar en el grafico que el 11,8% no siguié una
formalidad para implementar, un 3,9% no se encontraba en ese momento en la empresa, por
lo que no tenia conocimiento de esto y el porcentaje restante simplemente no respondid a

esta pregunta.

Grafico 26: Empresas que siguieron formalidad en el proceso de implementacion

Método Cascada (fases)
66, 7%

No
11.8%
No Respondid

17.6%
Mo estuvo

3.9%
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Fuente: Elaboracion propia (2015)

En una segunda pregunta se le hizo seleccionar al encuestado las etapas en el proceso
de adopcion que fueron consideradas. Las alternativas dadas como opcion fueron etapas

escogidas en forma general en base a la literatura.

Al plasmar los resultados que se muestran en el grafico 27, se percibe que una gran
parte de las empresas han seguido todas las fases dadas como opcion, sin embargo, resalta

la etapa de configuracion y pruebas, pues, su eleccion fue mayor.

Grafico 27: Etapas en el proceso de adopcion
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Fuente: Elaboracion propia (2015)

La tercera pregunta establecida buscaba saber la estrategia que utilizaron las empresas
para realizar la implementacion, esta pregunta tenia el propdsito de completar la
imformacion respecto a metodologias utilizadas enfocandose en la fase de puesta en

marcha.

Se puede observar en el grafico 28 que las estrategias de implementacion que se
utilizan en mayor medida por las empresas son: implementacion Big Bang e
implementacion Por Partes, pues, estas en conjunto abarcan un 67,4% del total de la
poblacién en estudio, otras que se encuentran menos utilizadas son implementacion

Paralelo e implementacion Piloto con un 11,6% cada una y el porcentaje restante se divide
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en empresas que no tienen conocimiento sobre este proceso y la empresa que aun se

encuentra en proceso de implantacion, pues, no llega a esta fase atn.
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Grafico 28: Estrategias de implementacion de ERP

Big Bang Paralelo
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Fuente: Elaboracion propia (2015)

Respecto a las preguntas complementarias una de ellas fue ;Se sentian preparados
para el cambio?(pregunta 4), la cual, ademas de conocer si se sentian preparados para

dicho cambio, buscaba conocer el por qué de su respuesta.

De las respuestas recibidas un 56,9% dijo encontrar a su empresa preparada para el
cambio y un 19,6% dijo no estarlo. Otro porcentaje menor de un 5,9% respondid

desconocer esta informacion y un 17,6% solo dejo en blanco esta pregunta.

Para finalizar con esta parte, se queria conocer si las empresas realizaron capacitacion
a los empleados y el tiempo que se destino a esto (Pregunta 5), sin embargo, solo se pudo
dar respuesta a la primera interrogante, ya que, un 98,0% de las empresas afirmé haber
realizado capacitaciones a su personal, pero respecto al tiempo destinado la informacion
recopilada no fue la adecuada porque muchas de las respuestas tenian inconsistencias, pues
no dieron la especificacion completa del tiempo destinado, Ejemplo: “Se realiz6 un plan de
capacitaciones de acuerdo a las horas necesarias por cada médulo” encuestado 13, se puede
ver que éste, como muchos otros, no establecid cudntas horas son las necesarias por

modulos, para poder establecer un tiempo aproximado de capacitacion.
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4.5. PARTE V: FACTORES CRIiTICOS DE EXITO DEL PROCESO

DE IMPLANTACION.
Para detectar los puntos criticos y evaluar la importancia que tienen estos para las
empresas se dispuso de un item de andlisis, con el objetivo de saber cudles de estos son los

que se deben considerar al momento de implementar un sistema ERP.

Este item contiene 26 afirmaciones, que representan los FCE que se pudieron
establecer segun la literatura (Cuadro 1), donde el encuestado debia determinar el grado de

importancia que le otorga a estas afirmaciones.

Grafico 29: Factores criticos de éxito

EMuy importante ®Importante ®Ni muy importante/Ni muy poco importante B Poco importante = Muy poco importante

Afirmacién 13
Afirmacion 12
Afirmacion 11
Afirmacion 10
Afirmacién 9
Afirmacién 8

Afirmacion 7

Afirmacién 3
Afirmacion 4
Afirmacion 3
Afirmacion 2

Afirmacion 1

Fuente: Elaboracion propia (2015)
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Grafico 29: Factores criticos de éxito ...(Continuacion)

B Muy importante ®Importante ®Ni muy importante/ Ni muy poco impostante ® Pooo importante = Muy poco importante
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Afirmacion 18

Afirmacion 17

Afirmacion 16

Afirmacion 15

Afirmacion 14

Fuente: Elaboracion propia (2015)

La afirmacion N° 1: “La implicacion de la alta gerencia de la empresa en el proyecto
es fundamental para garantizar el éxito”, correspondiente al FCE “Apoyo de la alta
gerencia” posee una tendencia positiva en la mayoria de las empresas participantes de este
estudio, ya que, un 73% considera este factor como muy importante, un 14% lo considera
importante ante al proceso de implantacion y un 6% afirmo encontrarse en una posicion
neutral (Ni muy importante ni muy poco importante). Sin embargo, existen empresas que
tienen una opinién contraria para esta afirmacion, un 2% dice que es poco importante y un
4% muy poco importante. No obstante, segun los resultados obtenidos se puede decir que el
FCE revisado en la literatura es un factor considerado predominante para las empresas,
pues, este debe ser parte del proyecto y suministrar apoyo en el proceso de implementacion

de un sistema ERP.
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La afirmacion N° 2: “Se encuentra claramente definido el alcance y metas del
proyecto”, correspondiente al FCE “Claridad en el alcance y metas del proyecto”, tiene una
tendencia positiva, puesto que, de las empresas participantes en el estudio un 71%
considera que este factor es muy importante y un 16% lo considera importante. Por otro
lado, un 4% se encuentra en una posicion neutral ante este factor y el porcentaje restante de
un 6% y un 2% tienen una opinion contraria, debido a que, lo consideran poco importante y
muy poco importante, respectivamente. Por esto, se puede decir que el FCE revisado en la
literatura es trascendente para las empresas, porque, el mayor porcentaje de ellas la
catalogd en los dos grados mayores (Muy importante ¢ Importante), es decir, se puede
suponer que las empresas creen que se debe tener con anterioridad definidos los limites

para establecer lo que se realizard en el proyecto para el cumplimiento de objetivos.

La afirmacion N° 3: “Es fundamental la comunicacion efectiva en la implantacion /
explotacion del proyecto” correspondiente al FCE “Comunicacion efectiva” posee una
tendencia positiva, puesto que, de las empresas participantes de la investigacion, un 76%
menciond esta afirmacion como muy importante y un 16% como importante. Del
porcentaje restante se pueden encontrar opiniones diferentes, pues, una minoria de
empresas mantuvo una posicion neutral en un 2%, poco importante en un 4% y muy poco
importante en un 2%. Por esta razon, se puede inferir que el FCE revisado en la literatura es
relevante al momento de implementar un sistema ERP. Una buena comunicacion dentro de
las empresas puede mejorar el desempefio de los equipos de trabajos y generar confianza en

el proyecto.

La afirmacion N° 4: “Dentro de las organizaciones que implantan ERP debe existir
un comité de direccion del proyecto” correspondiente al FCE “Conformacion de un comité
de direccion de proyecto” revisado en la literatura, tiene una tendencia positiva, porque, del
100% de las empresas en estudio, el 67% encuentra esta afirmacion muy importante y el
14% la encuentra importante. Por otra parte, el 4% la encuentra ni muy importante ni muy
poco importante, el 10% poco importante y el 4% muy poco importante. Por ende, se puede
suponer que este FCE se considera necesario por parte de las empresas en la instancia de

tomar la decision de implantar un ERP. El Comité de direccion de proyecto tiene como
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responsabilidad principal llevar adelante las tareas especificas de organizacion y desarrollo

del proyecto.

La afirmacion N° 5: “No basta con la participacion profesional de la empresa
implantadora, es también necesaria la participacion activa del personal de la empresa que
va a trabajar con el ERP” correspondiente al FCE “Entrenamiento a los usuarios” revisado
en la literatura, posee una tendencia positiva, pues, el 73% la considera muy importante y
18% importante. El porcentaje restante esta divido en posicion neutral con un 2%, poco
importante con un 2% y muy poco importante con un 4%. Entonces, se puede deducir que
este FCE es fundamental dentro de las empresas que implanten ERP, ya que, el
entrenamiento a los usuarios finales incrementa el uso efectivo del sistema, disminuyendo

errores y aumentando la productividad de estos.

La afirmacion N° 6: “Es fundamental contar con un estandar y ser disciplinario en el

’

desarrollo de los procedimientos de implantacion” correspondiente al FCE
“Estandarizacion y disciplina en los procedimientos de implantacion™ revisado en la
literatura, tiene una tendencia positiva, ya que, entre los encuestados que respondieron muy
importante e importante esta afirmacion, abarcan en conjunto un 86% del total, con un 51%
y un 35% respectivamente. Un 6% se encuentra en una posicion neutral y el 8% restante
dice encontrar poco importante y muy poco importante esta afirmacion, porcentaje que se
divide en la misma cantidad para ambas opciones. Se puede entender que este FCE es
significativo en el proceso de implementar un sistema, es decir, es importante lograr el

habito de seguir correctamente los procedimientos, estdndares y controles previamente

establecidos para garantizar el funcionamiento de todas las reglas definidas en cada etapa.

La afirmacion N° 7: “Es clave para el éxito del proyecto ERP tener definidas desde
un principio la estrategia de implantacion” que corresponde al FCE “Estrategia de
implantacion” revisado en la literatura, tiene una tendencia positiva, puesto que, el 53% de
las empresas dice que este factor es muy importante, un 31% lo considera importante, un
6% tiene una posicion neutral, un 8% lo considera poco importante y el 2% restante lo
considera muy poco importante. Por lo tanto, segin los resultados obtenidos se puede
inferir que tener clara y definida la idea de como se quiere lograr los objetivos del proyecto

es esencial en el proceso de implantacion.
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La afirmacion N° 8: “Dentro de una organizacion es relevante que estas tengan
claridad de los objetivos de proyecto” correspondiente al FCE “Gerencia de expectativas”
revisado en la literatura, se puede observar que tiene una tendencia positiva, pues las
opciones muy importante e importante tienen un porcentaje de 61% y 24%
respectivamente, en cuanto a la posicion neutra se encuentra en un 8%, la posicion poco
importante en un 2% y la muy poco importante en un 4%. Asi que, se puede deducir que
este FCE es relevante para las empresas, puesto que, conociendo y teniendo claros los
objetivos de proyecto, se podra contar con las estrategias para tomar las mejores decisiones

a la hora de desarrollar.

La afirmacion N° 9: “La comunicacion entre departamentos es clave para que la
implementacion del ERP sea exitosa” que corresponde al FCE “Grado de cooperacion y
comunicacion interdepartamental” revisado en la literatura, tiene una tendencia positiva,
esta abarca un 88% entre las opciones muy importante (57%) e importante (31%). La
opcion ni muy importante ni poco importante fue seleccionada en un 2%, mientras que, el
porcentaje restante esta divido en poco importante con un 6% y muy poco importante con
4%. Se puede decir que, este FCE es significativo para las empresas que toman la decision
de implementar un ERP. La correcta comunicacidon y cooperacion dentro de las empresas
reduce la posibilidad de los flujos incontrolados de informacién, disminuyendo asi en un

alto grado el riesgo de conflicto.

La afirmacion N° 10: “Es importante contar con la participacion activa de los
usuarios finales en la implantacion de un ERP” correspondiente al FCE “Grado de
participacion de los usuarios finales” revisado en la literatura, posee una tendencia positiva,
donde, un 53% de las empresas dice considerarla muy importante y un 31% de estas la
considera importante. Del porcentaje que resta, es decir, el 6%, el 4% y el 6% corresponden
a opiniones neutrales, poco importantes y muy poco importantes, respectivamente. Como se
puede ver para las empresas este factor es relevante al momento de implementar un sistema
ERP, por esto se deduce que es importante involucrar activamente a los usuarios finales en

la definicion de los requerimientos de la organizacion y en la implantacién propiamente
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dicha, ya que son ellos los reales afectados a los cambios que eso produce, por lo que

podran proponer mejoras a los procesos existentes.

La afirmacion N° 11: “Es fundamental que los usuarios del sistema tengan un nivel
de conocimiento técnico del negocio” correspondiente al FCE “Nivel de conocimiento
técnico del negocio de los usuarios” revisado en la literatura, esta afirmacion es un poco
mas variada en sus resultados. Sin embargo, continua con tendencia positiva, pues, el 20%
de las empresas opind que este FCE es muy importante, el 41% dijo que es importante, el
27% mantuvo una posicion neutral, el 10% y el 2% restante se divide en poco importante y
muy poco importante, respectivamente. Por lo tanto, se puede suponer que para las
empresas este FCE es relativamente necesario de tener en cuenta en la implementacion. Los
usuarios deben contar con habilidades en los avances tecnologicos, los cambios e

innovaciones en el desarrollo del proceso del negocio.

La afirmacion N° 12: “Es necesario que el proveedor cuente con las herramientas
necesarias para dar solucion a los requerimientos del cliente” correspondiente al FCE
“Nivel de integracion entre el proveedor del sistema y el cliente” revisado en la literatura,
posee una tendencia positiva, ya que, el nivel muy importante e importante engloban el
88% de las opiniones de los encuestados, con un 59% y un 29%, respectivamente, el nivel
neutro posee un 6% y muy poco importante un 6%. Por otro lado, la opcidon poco
importante obtuvo un 0% de seleccion. Por ende, este FCE es uno de los esenciales al
momento de realizar una implementacion de ERP, pues, se deduce que es importante contar
con un proveedor apto que dé las soluciones a los requerimientos establecidos por la

empresa.

La afirmacion N° 13: “Dentro de la organizacion a la que se le implanta el ERP,
debe existir un responsable de proyecto ERP con poder de decision” que corresponde al
FCE “Presencia de un lider en el proyecto” revisado en la literatura, tiene una tendencia
positiva, porque, casi la totalidad de las empresas respondieron que este factor se debe tener
en cuenta al momento de realizar una implementacion de ERP. En cuanto a las opiniones
recibidas, un 71% dice que es muy importante, un 18% dice que es importante, un 2% tiene

una opinioén neutra y el 8% restante dice que es muy poco importante, mientras que la
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opinioén poco importante se encuentra con un 0% de seleccion. Por lo tanto, se puede decir
que es fundamental contar con un lider de proyecto, debido a que, estos son los encargados
de planificar, ejecutar, llevar el control del proyecto, asegurar que éste se termine en el
tiempo y presupuesto planeado e impulsar el avance del mismo mediante toma de

decisiones que tienden a conseguir los objetivos.

La afirmacion N° 14: “El ERP debe estructurarse segun el trabajo que realizan las
personas de la organizacion y cubrir todas las funciones y roles necesarios”
correspondiente al FCE “Realizacion de reingenieria de procesos” revisado en la literatura,
posee opiniones variadas, pero tendientes a positivas, puesto que, el 37% y 33% dicen que
es un factor muy importante e importante, respectivamente. El 18% tiene una opinion
neutra y el porcentaje restante estd divido en poco importante con un 4% y en muy poco
importante con un 6%. Por esto, se puede suponer que para las empresas este FCE es
relativamente significativo al momento de realizar una implementacion de ERP, pues, para
este proceso es necesario un profundo estudio de los clientes, sus necesidades, gustos y
preferencias, asi como de sus posibilidades economicas antes de realizar una

reestructuracion dentro de la empresa.

La afirmacion N° 15: “Un buen ERP debe integrarse plenamente y de forma
transparente con otros programas que se usen en la compaiiia” correspondiente al FCE
“Realizar la menor cantidad de modificaciones al sistema” revisado en la literatura, tiene
opiniones variadas, pero con tendencias positivas, puesto que, del total un 41% dice que es
muy importante, un 35% importante, un 14% tiene una posicién neutra, un 10% dice es
poco importante y muy poco importante tiene un 0% de seleccion. Por lo tanto, los
resultados de esta afirmacion muestran que la mayoria de las empresas cree que este FCE
se debe tomar en cuenta al momento de implementar, pues, se supone que el nuevo sistema

debe adaptarse, ya sea, a otros sistemas o bien a la estructura de la empresa.

La afirmacion N° 16: “La seleccion adecuada del proveedor es clave para garantizar
el éxito” correspondiente al FCE “Seleccion adecuada del proveedor” revisado en la
literatura, posee una tendencia positiva, ya que, el 67% de las empresas dice que es muy
importante, el 20% dice que es importante, el 6% se encuentra en una posicion neutral, el

2% lo considera poco importante y el 4% muy poco importante. Con esto se puede concluir
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que este factor es relevante para las empresas al momento de implementar un sistema ERP,
se deduce que las empresas buscan un proveedor flexible, es decir, que sea capaz de

adaptarse a sus necesidades, para cumplir con los objetivos de la mejor manera.

La afirmacién N° 17: “Es necesario contar con las herramientas computarizadas
necesarias para el buen desarrollo de un proyecto” correspondiente al FCE “Uso de
herramientas computarizadas de apoyo” revisado en la literatura, tiene una tendencia
positiva, porque, aproximadamente un 41% de las empresas indican que es un factor muy
importante, un 37% sefala que es importante, un 12% indica que es un factor ni muy
importante ni muy poco importante, un 4% sefiald que es poco importante y un 6% muy
poco importante. Por lo tanto, este FCE es considerado significativo, pues, un 78% de las
empresas expresa que éste debe ser considerado al momento de implementar un sistema
ERP. Se deduce que es fundamental contar con la tecnologia y equipos Optimos para

desarrollar el proyecto de manera adecuada.

La afirmacion N° 18: “Es necesario realizar capacitaciones en el uso del ERP para
contar con personal mejor preparado” correspondiente al FCE “Uso del personal mejor
preparado a tiempo completo” revisado en la literatura, posee una tendencia positiva casi en
su totalidad, porque, el 76% de las empresas dice que este factor es muy importante, un
18% dice que es importante y un 6% muy poco importante. Mientras que la tendencia
neutral y poco importante tienen un 0% cada una. Por lo que se puede decir que el FCE
antes mencionado es altamente relevante ante el proceso de implantacion. Se deben
considerar capacitaciones constantes a los usuarios y retroalimentacion en los puntos claves

del sistema.

La afirmacion N° 19: “Es necesario contar con consultores externos que evaluen el
uso del ERP” correspondiente al FCE “Utilizacion de consultores externos” revisado en la
literatura, posee una tendencia variada, porque, el 22% de las empresas respondié que esta
afirmacion es muy importante, el 27% dice que es importante, el 39% se encuentra en una
posicion neutral, el 10% la considera poco importante y solo el 2% la considera muy poco
importante, es decir, las opiniones neutrales en conjunto con las negativas hacen mas de un
50% de eleccion. Por lo tanto, este factor es de mediana importancia para las empresas. Se

puede suponer que las empresas s6lo se apoyan en sus proveedores y areas propias y no
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encuentran tan relevante el apoyo de consultores en este proceso, a pesar de que estos
tienen el conocimiento de metodologia necesaria a aplicar y la experiencia de

implantaciones de sistemas.

La afirmacion N° 20: “Tan importante o mas que el propio proceso de implantacion
es el soporte y mantenimiento especializado disponible durante el uso del ERP”
correspondiente al FCE “Prueba y solucién de problemas” revisado en la literatura, tiene
una tendencia positiva. El 51% de las empresas considera este factor como muy importante,
el 27% como importante, el 14% se encuentra en posicion neutral, el 6% considera que es
poco importante y el 2% restante lo considera muy poco importante. Por lo tanto, se deduce
que este factor es relevante dentro de las empresas al momento de implantar un sistema

World Class, es decir, es importante reparar actividades que pudieron haber sido

desarrolladas incorrectamente durante el analisis, el disefio y la implantacion del sistema.

La afirmacion N° 21: “Es fundamental contar con un plan de contingencias y de
prevision de riesgos durante el proyecto ERP” correspondiente al FCE “Vision y plan de
negocios adecuado” revisado en la literatura. Esta afirmacion tiene una tendencia positiva
dentro de la implementacion de sistema ERP, porque, un 53% de las empresas encuestadas
dice que es muy importante, un 29% dice que es importante, un 12% se encuentra en una
posicion neutral y un 6% de estas la considera muy poco importante, mientras que la
posicidon poco importante se encuentra con un 0%. Por ende, se puede decir que este FCE es
significativo al momento de decidir implementar estos sistemas. Se entiende que es
importante contar con las herramientas adecuadas que permitan establecer cudles son los
objetivos a cumplir en el desarrollo del proyecto, las que deben ser faciles de analizar y

entender.

La afirmacion N° 22: “Es importante contar con personal que tenga habilidades en

’

tecnologias de informacion” correspondiente al FCE “habilidades en tecnologias de
informacion” revisado en la literatura, posee una tendencia positiva, debido a que, de las
empresas encuestadas el 22% piensa que este factor es muy importante, el 43% piensa que
es importante, el 18% ni muy importante ni muy poco importante, el 4% piensa que este
factor es poco importante y el 4% restante muy poco importante. De esto, se deduce que

para las empresas este factor es relevante. Se dice que, con el rapido avance del desarrollo
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tecnologico y los cambios en los procesos de negocio, es esencial que los usuarios

mantengan en el mejor nivel las habilidades de TI.

La afirmacion N° 23: “Al planificar la estrategia de las tecnologias de informacion
es fundamental que estas estén acordes con la estrategia del negocio” correspondiente al
FCE “Planificacion estratégica en las tecnologias de informacion” revisado en la literatura,
se encuentra con tendencia positiva, porque, un 73% de las empresas encuestadas cree que
esta aseveracion es muy importante para el proceso de implementar, un 18% cree que es
importante, un 2% se encuentra en una posicion neutral, un 2% cree que esta aseveracion es
poco importante, mientras que el 4% restante la considera muy poco importante. Con esto
se puede decir que las empresas casi en su totalidad consideran a este FCE como esencial
en este proceso, pues, se supone que con la ayuda de estas las tecnologias se debe mantener
la empresa en marcha, optimizar los costos y mantener segura la informacion, con la

finalidad de cumplir con los objetivos propuestos para el proyecto.

La afirmacion N° 24: “Muchas veces la implantacion de un ERP implica la necesidad
de una gestion del cambio que la empresa, futura usuaria del ERP, debe asumir y
comprender” correspondiente al FCE “Predisposicion para el cambio” revisado en la
literatura, tiene una preferencia positiva, porque, del total de las empresas encuestadas un
55% considera este factor como muy importante, un 24% lo considera como importante, un
12% se encuentra en una posicion neutral y un 8% lo considera muy poco importante,
mientras que la posicion poco importante se encuentra en 0%. De los resultados se deduce
que este FCE es significativo para el proceso de tomar la decision de adoptar un ERP,
debido a que, si no existe la disposicion de realizar el cambio el proceso se puede volver
complejo, por ende, para lograr la aceptacion, primero se debe realizar un esquema con de

los beneficios que traerd tanto para la empresa como para los empleados.

La afirmacion N° 25: “Es fundamental que los datos entregados por el sistema sean
los requeridos por quien los utilice” correspondiente al FCE “Exactitud de datos” revisado
en la literatura, casi en su totalidad tiene una tendencia positiva, puesto que, un 69% de las
empresas dice que es un factor muy importante, un 18% dice que es importante, un 6% se

encuentra en una posicion neutral y un 6% dice que es muy poco importante, la posicion
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poco importante se encuentra en un 0%. Por consiguiente, se puede decir que “Exactitud de
datos” es relevante para la mayoria de las empresas, pues, se deduce que estas buscan

acceso a informacion fiable y consistente.

La afirmacion N° 26: “Es importante que el proveedor de ERP monitoree y evalue
constantemente el desemperio del sistema” correspondiente al FCE “Monitorizacién y
evaluacion de desempefio” revisado en la literatura, obtuvo un resultado variado, sin
embargo, la tendencia positiva predomind, debido a que, un 37% menciond que es muy
importante, un 33% menciond que es importante, un 18% se encuentra en una posicion
neutral, un 8% menciond que es poco importante y un 4% muy poco importante esta
afirmaciéon. De modo que, este FCE es de relativa importancia para las empresas, ya que, la
mayor parte de ellas consideran positivo evaluar las necesidades del negocio, con el fin de

determinar si el manejo actual apunta a los objetivos inicialmente instaurados.

——
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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5.1. CONCLUSIONES

En el transcurso de este estudio, se logro comprender de mejor manera lo que es un
sistema ERP en si y lo mas importante el proceso de implementacion de este en las
empresas, es decir, los factores que inciden en este proceso, modulos utilizados por las
empresas, el tiempo aproximado de adopcion de estos o bien, lo que causa dificultad al
momento de realizar la implementacion. Esto se logré en gran medida gracias al

cuestionario realizado a las distintas empresas participantes de esta memoria.

Esta investigacion se desarrolld en un nivel exploratorio, dado que los sistemas ERP
son, un concepto que muchos aun desconocen, por lo que no existe un amplio estudio sobre
este tema, al menos, esto se pudo observar al revisar la literatura existente en el pais. A
pesar de que el estudio no entrega resultados generalizados, la muestra seleccionada es
suficientemente representativa y aporta un conjunto de informacidon relevante sobre el
proceso de implementacion de sistemas ERP, de igual forma se document6 aspectos que

segun los encuestados resultaron factores importantes al momento de realizar la adopcion.

La pregunta propuesta para efecto de este estudio hacia referencia a conocer la
situacion actual del uso de sistemas ERP en las mayores empresas en Chile, los modulos
que estan implementados y los FCE mas relevantes en la adopcion de estos sistemas. Para
responder a esta interrogante se formularon cuatro objetivos especificos los que sirvieron de
guias para la realizacion de este estudio. Ahora bien, después de procesar y realizar un

analisis descriptivo de los datos, se llega a las siguientes conclusiones.

En primer lugar, respecto de la situacion actual del uso de sistemas ERP, se pudo
identificar que gran parte de las empresas se encuentran explotando estos sistemas, ya que,
de la muestra el 89,3% afirmo6 encontrarse en este proceso y un 1,8% se encuentra en el
proceso de implementacion. Por otra parte, los sistemas ERP que estan liderando el
mercado son SAP y Softland. Las empresas comentaron que se evaluaron entre 2 y 3
paquetes antes de la eleccion final. En cuanto al tiempo que las empresas llevan explotando
estos sistemas, se puede afirmar que gran parte de la poblacidn tiene suficiente experiencia
en el uso de ERP, pues, del total encuestado un 42,0% respondié que llevaba méas de 7 afios

y un 32,0% dijo estar explotdndolo entre 4 y 7 afios.
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En relacion a las areas involucradas en el proceso de implementacion se puede concluir
que, internamente es la gerencia, departamento TI y usuarios finales quienes participan
activamente de esta etapa y externamente son los proveedores de ERP quienes apoyan en
mayor medida a las empresas en el proceso de adoptar. Cabe mencionar que estos sistemas

estan enfocados a mas de 40 usuarios por empresa.

Acerca de los mddulos en explotacion, se puede concluir que, al menos de los que se
dieron como opcion, todos son implementados por las empresas, en un mayor o menor
porcentaje. Dentro de los modulos implementados por casi la totalidad de los participes de
este estudio se encuentran Gestion Financiera, Activo Fijo, Gestion de Compra y de Venta
y Distribucion y Logistica. En cuanto a los modulos con un porcentaje de implementacion
menor estan Gestion de proyectos y Planificacion y Control de produccidon. Se puede
suponer que el porcentaje de implementacion por modulo puede deberse al rubro de la

empresa.

Otro de los puntos tratados en esta memoria, hacen referencia a las estrategias y
metodologias para la adopcion de los sistemas ERP. En cuanto a esto se puede concluir
que, la mayor metodologia utilizada por las empresas para la implementacion de estos
sistemas es la metodologia cascada, es decir, estas definen fases para llevar a cabo el
proceso. En cuanto a las estrategias de implementacion, las cominmente utilizadas por

estas son implementacion Big Bang e implementacion Por Etapas.

Por otro lado, puede afirmarse que los FCE citados en la literatura pueden aplicarse a
las empresas chilenas, pues, basandose en los resultados obtenidos casi la totalidad de la
poblacién considera estos factores como muy importantes o importantes al momento de
implementar un sistema ERP. Esto puede ser relevante, ya que, los responsables de la

implantacion pueden tomar precauciones basados en la experiencia de otras organizaciones.

En cuanto a la estructura organizativa del proyecto y el apoyo de la alta gerencia, se
demostré que son aspectos esenciales para el éxito del proyecto. La participacion de
ejecutivos del mas alto nivel en el equipo de direccion del proyecto fue catalogada como un
factor fundamental, ademas, una apropiada seleccion del proveedor del sistema influye en

la adecuada integracion empresa/proveedor lo que facilita el proceso de implantacion. Es
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importante también resaltar que es necesario que exista un lider de proyecto que posea
capacidad de liderazgo y de trabajo en equipo, conocimiento del negocio y la capacidad
para formular metas y objetivos definidos perfectamente. La conformacion del equipo de
trabajo es uno de los principales aspectos para el éxito del proyecto de implementacion y
encuentra que adaptarse a los procesos del nuevo sistema son actividades en las cuales los

usuarios finales son clave.

En lo referente a la comunicacion y a la gerencia de las expectativas, se puede concluir
que, es importante tener una estrategia comunicacional y explicar a todos los usuarios de la
empresa el por qué de la sustitucion del sistema actual o el por qué de la implementacion de
uno, los beneficios que tendré la empresa y la importancia de colaborar con los integrantes
del equipo de implantacion del sistema ERP. Un aspecto que también tuvo significativa
importancia para las empresas participantes en el estudio, es el de no realizar reingenieria

de procesos del negocio.

Finalmente, cabe senalar que, los sistemas ERP o todo aquello relacionado con
tecnologias de informacion tiene mucha influencia dentro de las empresas, especialmente
en el area contable por toda la informacidon que se procesa para preparar los estados
financieros de las empresas. Es por esto la importancia de este tema, pues hoy en dia se
requieren Contadores Publicos y Auditores preparados, con habilidades y conocimientos en
los distintos sistemas de informacion existentes en el mercado para asi lograr un mejor

rendimiento y desempefio de estos profesionales.
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5.2.  SUGERENCIAS

Se sugiere a estudiantes y/o profesores interesados en conocer mas sobre los sistemas
ERP que sigan realizando estudios sobre este contenido, pues, es un tema contingente y
seria de gran ayuda contar con mas opiniones y experiencias de empresas. Se propone que
las investigaciones abarquen no sélo las grandes empresas, sino también a empresas de
todos los tamanos, puesto que, hoy en dia estos sistemas son implementados por casi toda
la poblacion empresarial y tener una literatura mas amplia serviria como base en la toma de

decisiones de otras que deseen implementar.
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ANEXO 1: Cuestionario para mayores empresas en chile

Cuestionario T
UNIVERSIDAD DEL Bio-BiO

El presente cuestionario esta asociado a la tesis de pregrado “Catastro del uso de sistemas ERP
(Enterprise Resource Planning) de las mayores empresas del mercado chileno” desarrollada por las
estudiantes Catterin Almuna y Solange Gonzélez de la Universidad del Bio-Bio y tiene como
objetivo analizar la situacion actual del uso de sistemas ERP en el pais.

La encuesta cuenta con preguntas abiertas y cerradas. Las primeras, incluidas en la Parte 1 del
cuestionario, son tendientes a obtener informacion general de la empresa; la segunda parte, son
tendientes a obtener informacion general del uso de sistema ERP; la tercera parte, tiene como
finalidad conocer informacion especifica del sistema ERP; y en la tltima parte se encontrara un
cuadro destinado a conocer cuales son los factores claves a considerar al momento de
implantar/explotar un sistema ERP.

Su participacion es voluntaria y las respuestas seran procesadas de forma anonima el tiempo de
duracién es entre 15 a 20 minutos aproximadamente. De antemano le agradecemos su tiempo y
colaboracion.

Parte 1: Informacion general de la empresa
Objetivo: Conocer informacion general de la empresa encuestada

1. (A qué rubro econémico pertenece su empresa?
o Agropecuario-silvicola

Pesca

Mineria

Industria manufacturera y Empresas de Servicios

Electricidad, gas y agua

Energia

Construccion

Comercio

Transporte y comunicaciones

Servicios financieros

Entidades fiscales

O O O OO OO O0O OO0

2. (En qué region se encuentra ubicada la casa matriz de su empresa?
XV Arica y Parinacota
I Tarapaca

II Antofagasta

III Atacama

IV Coquimbo

V Valparaiso

Region Metropolitana
VI O'Higgins

VII Maule

VIII Biobio

O O O OO OO0 OO0 O0
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IX La Araucania

XIV Los Rios

X Los Lagos

XTI Aysén

XII Magallanes y Antartica

O O O O O

3. ¢(Su empresa posee sucursal o sucursales? (Si su respuesta es si, indique en que
provincias se encuentra / n)
o SI
o NO

4. ;Con cuanto personal cuenta su empresa?

4.1. Si posee sucursales ;Con cuanto personal cuenta en promedio en cada
una?

o Entre 1 y 20 empleados

o Entre 21 y 40 empleados

o Entre 41 y 60 empleados

o Mas de 61 empleados

Parte 2: Informacion general de sistemas ERP
Objetivo: Conocer la situacion actual del uso de ERP de las empresas en Chile

5. ¢Dispone su empresa de un sistema de gestion Empresarial (ERP)?
o SI
o NO
o En proceso de implantacion

6. Si su respuesta a la pregunta anterior fue "NO" indique el motivo del porque no ha
decidido implementar en su organizaciéon una solucion ERP ;Encuentran necesario

realizar la implementacién? (Al responder esta pregunta finalice el cuestionario, de lo
contrario ignore y pase a la siguiente pregunta).

7. ¢(Cual fue el motivo para tomar la decision de implementar el sistema ERP?

8. (Cuantos paquetes ERP fueron evaluados antes de la eleccion final?

9. ¢(Qué factores fueron considerados al momento de evaluar el paquete ERP?

10. ;Quién / es tomaron la decision de implementar el sistema ERP?
o Gerencia
o Directivos
o Departamentos de TI
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o Otros (especificar)

11. ;Cuadles de las siguientes personas dentro del nivel organizacional participé en el
desarrollo el proyecto?
o Gerencia
Directivos
Departamentos de T1
Usuarios finales

o
o
o
o Otros (especificar)

12. Durante la implementacion ;De quiénes recibieron apoyo?
o Proveedor de ERP
o Departamento TI
o Otros (especificar)

13. ;Qué sistema ERP utiliza — o esta implantando - su empresa?
o SAP

Oracle

DeFontana

Transtecnia

QAD

Softland

Random

Manager

Sonda

Otros (especificar)

O O O 0O O O O O O

14. ;Hace cuanto tiempo fue implementada la solucion ERP?
o En proceso de implantacion

Entre 1 y 3 afios

Entre 4 y 7 afios

Mas de 7 afios

O O O

15. ;Cuanto le llevé implementar la soluciéon ERP?
Menos de un afio

Entre 1 y 2 afios

Entre 2 y 3 afios

Mas de 3 afios

O O O O

16.1 Si esta en proceso de implantacion, ;Cuanto tiempo lleva en el proceso?
o Entre 1 y 6 meses
o Entre 6 y 12 meses
o Entre 1 y 2 afios
o Mas de 2 afios (Especifique)
16. ;Cuadl es el nimero de usuarios de su sistema ERP?
Entre 1y 5
Entre 6y 10
Entre 11y 15
Entre 16 y 20
Entre 21 y 40
Mas de 40

O O O O O O
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17.1 Si esta en proceso de implantacion, ;Para cuantos usuarios esta enfocado
la solucion ERP?

Entre 1y 5
Entre 6y 10
Entre 11y 15
Entre 16 y 20
Entre 21 y 40
Mas de 40

O 0O 0O O O O

Parte 3: Informacion especifica del sistema ERP
Objetivo: Conocer en profundidad la informacion necesaria del uso de los sistemas ERP

17. (De qué manera se realizé la implantacion? ;Cual fue la estrategia de cambio?

18. ;Sigui6 alguna formalidad en el proceso de cambio? (Alguno recomendado por el
proveedor, o consultores) especifique

19. ;Se sentian preparados para el cambio? ;Por qué?

20. ;Qué modulos se implementaron primero (de haber sido implementacion por parte)?
Gestion Financiera

Gestion Venta

Gestion Compra

Gestion Distribucion Y Logistica

Planificacion Y Control De La Produccion

Gestion De Proyectos

Gestion De Recursos Humanos

Activo Fijo

Otros (Especifique)

O

O O O O O O O O

21. ;Actualmente qué mdodulos se encuentran implementados en su empresa?
o Gestion Financiera

Gestion Venta

Gestion Compra

Gestion Distribucion Y Logistica

Planificacion Y Control De La Produccion

Gestion De Proyectos

Gestion De Recursos Humanos

Activo Fijo

Otros (Especifique)

O O O O O O OO0
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22. ;Qué modulos tuvieron mas resistencia al cambio por parte del personal?

23.

24.

25.

O

O O O O O O O O

Gestion Financiera
Gestion Venta
Gestion Compra
Gestion Distribucion Y Logistica
Planificacion Y Control De La Produccion
Gestion De Proyectos

Gestion De Recursos Humanos

Activo Fijo

Otros (Especifique)

,Cual fue la estrategia utilizada para evitar la resistencia al cambio o existieron
distintas estrategias dependiendo del médulo?

Se realizé capacitacion a los empleados para el uso del sistema ERP?

o
(©]

SI
NO

25.1. ;Cuanto tiempo se destin6 para la capacitacion de los usuarios finales?

Marque que etapa en el proceso de adopcion se consideraron al implementar el
sistema ERP

O

O O O O O

Planificacion

Analisis

Disefio

Configuracion y pruebas
Instalacion

Mejoras
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Parte 4: A continuacion, encontrara algunos puntos criticos a considerar en la
implantacion/explotacion de un ERP. Sefale, por favor, en qué medida los considera muy
importantes (5) o poco importantes (1).

Objetivo: Conocer los factores criticos de éxito mas relevantes presente dentro de las empresas.
1[23]4]5

La implicacion de la alta gerencia de la empresa en el proyecto es fundamental para garantizar el
éxito.

Se encuentra claramente definido el alcance y metas del proyecto.

Es fundamental la comunicacion efectiva en la implantacion / explotacion del proyecto.

Dentro de las organizaciones que se implantan ERP debe existir un comité de direccion del
proyecto.

No basta con la participacion profesional de la empresa implantadora, es también necesaria la
participacion activa del personal de la empresa que va a trabajar con el ERP.

Es fundamental contar con un estandar y ser disciplinario en el desarrollo de los procedimientos de
implantacion.

Es clave para el éxito del proyecto ERP tener definidas desde un principio la estrategia de
implantacion.

Dentro de una organizacion es relevante que estas tengan claridad de los objetivos de proyecto.

La comunicacion entre departamentos es clave para que la implementacion del ERP sea exitosa.
Es importante contar con la participacion activa de los usuarios finales en la implantacion de un
ERP.

Es fundamental que los usuarios del sistema tengan un nivel de conocimiento técnico del negocio.
Es necesario que el proveedor cuente con las herramientas necesarias para dar solucion a los
requerimientos del cliente.

Dentro de la organizacion a la que se le implanta el ERP, debe existir un responsable de proyecto
ERP con poder de decision.

El ERP debe estructurarse segun el trabajo que realizan las personas de la organizacion y cubrir
todas las funciones y roles necesarios.

Un buen ERP debe integrarse plenamente y de forma transparente con otros programas que se usen
en la compaiiia.

La seleccion adecuada del proveedor es clave para garantizar el éxito.

Es necesario contar con las herramientas computarizadas necesarias para el buen desarrollo de un
proyecto.

Es necesario realizar capacitaciones en el uso del ERP para contar con personal mejor preparado.
Es necesario contar con consultores externos que evaltien el uso del ERP

Tan importante o mas que el propio proceso de implantacion es el soporte y mantenimiento
especializado disponible durante el uso del ERP.

Es fundamental contar con un plan de contingencias y de prevision de riesgos durante el proyecto
ERP.

Es importante contar con personal que tenga habilidades en tecnologias de informacion.

Al planificar la estrategia de las tecnologias de informacion es fundamental que estas estén acorde
con la estrategia del negocio.

Muchas veces la implantacién de un ERP implica la necesidad de una gestion del cambio que la
empresa, futura usuaria del ERP, debe asumir y comprender.

Es fundamental que los datos entregados por el sistema sean los requeridos por quien los utilice.
Es importante que el proveedor de ERP monitoree y evalue constantemente el desempeiio del
sistema.

Muchas gracias por su tiempo...

> https://www.survio.com/survey/d/VEY9INSC1S6U7Z51.91
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ANEXO 2: Respuestas por rubro econémico

., Total
Pregunta Opcion de Respuestas Respuestas
Agropecuario-silvicola 5
Servicios financieros 4
Entidades fiscales 0
Pesca 6
1. (A qué rubro econémico pertenece su Mmerig — 6
> Industria manufacturera y Empresas de Servicios 17
empresa’ —
Electricidad, gas y agua 1
Energia 0
Construccion 3
Comercio 9
Transporte y comunicaciones 5
ANEXO 3: Empresas segin ubicacion casa matriz
. Total
Pregunta Opcion de Respuesta Respuestas
XV Arica y Parinacota 0
I Tarapaca 0
II Antofagasta 1
11T Atacama 0
IV Coquimbo 1
V Valparaiso 0
2. ;En qué region se encuentra ubicada i{;lag(l)ovrfl;\;[;:sopohtana 413
la casa matriz de su empresa? VII Maule 0
VIII Biobio 3
IX La Araucania 1
XIV Los Rios 2
X Los Lagos 4
XI Aysén 0
XII Magallanes y Antartica 0
ANEXO 4: Porcentaje de empresas con sucursal
., Total
Pregunta Opcion de Respuesta Respuestas
3. ;Su empresa posee sucursal o SI 44
sucursales? (Si su respuesta es si, |NO 12
indique en que pl'OVI:nClaS se encuentra / Lugar (8D .
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ANEXO 5: Porcentaje de empresas segiin empleados

. Total
Pregunta Tramos respuesta establecidos
respuestas
Menor a 1000 36
4. ;Con cuinto personal cuenta su Entre 1001 a 3000 8
e PR Entre 3001 a 5000 7
presa: Entre 5001 a 8000 1
Mayor a 8001 4
ANEXO 6: Porcentaje de empleados por sucursal
P t Opcién de R t Total
regunta pcion de Respuestas Respuestas
4.1. Si posee sucursales ;Con cuanto Entre 1 y 20 empleados 5
. Entre 21 y 40 empleados 3
personal cuenta en promedio en cada
una? Entre 41 y 60 empleados 6
) Mas de 61 empleados 20
ANEXO 7: Porcentaje de empresas utilizando un sistema de gestion empresarial
Pregunt Opcién de Respuest Total
regunta pcion de Respuestas Respuestas
5. ¢Dispone su empresa de un sistema iIIO 550
de gestion Empresarial (ERP)? . .
En proceso de implantacion 1
ANEXO 8: Porcentaje de paquetes ERP evaluados
Pregunt Opcién d ta establecid Total
egunta pcion de respuesta establecida Respuestas
2 Paquetes 13
3 Paquetes 14
9. ;Cuantos paquetes ERP fueron |4 Paquetes 2
evaluados antes de la eleccion final? |5 Paquetes 1
12 Paquetes 1
Ninguno 4
ANEXO 9: Porcentaje de paquetes ERP evaluados
Pregunta Opcion de Respuesta Total
gu pet pu Respuestas
Gerencia 41
11. ;Quién / es tomaron la decisién de Directivos 26
. . Departamentos de TI 20
implementar el sistema ERP?
Otros 1
Especificar Casa Matriz
( ]
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ANEXO 10: Areas que participaron en proceso de implantacion

. ., Total
Pregunta Combinada Opcién de Respuesta Respuesta
. - Gerencia 39
12. ;Cuadles de las siguientes personas dentro del [——
nivel organizacional particip6 en el desarrollo el Directivos 21
proyecto? Depar.tamentOS de TI 49
13. Durante la implementacion ;De quiénes Usuarios finales 36
recibieron apoyo? Proveedor de ERP 47
Consultores externos 8
ANEXO 11: Tipos de ERP’s utilizados por las empresas estudiadas
., Total
Pregunta Opcion de Respuesta Respuesta
SAP 24
Oracle 1
DeFontana 0
Transtecnia 1
14. ;Qué sistema ERP utiliza — o esta implantando QAD 0
su empresa? Softland 11
Random 1
Manager 0
Sonda 2
Otros 16
(especificar)
ANEXO 12: ;Hace cuanto tiempo fue implementada la solucion ERP?
Total
Pregunta Opcion de Respuesta Respuestas
En proceso de implantacion (Entre 6 y 12 meses aprox.) 1
15. ;Hace cuanto tiempo fue Entre 1 y 3 afios 12
implementada la solucion ERP? Entre 4 y 7 afios 16
Mas de 7 afios 21
ANEXO 13: ;Cuanto le llevé implementar la solucion ERP?
., Total
Pregunta Opcion de Respuesta Respuesta
Menos de un afio 18
16. ;Cuanto le llevé implementarla |Entre 1 y 2 afios 22
solucion ERP? Entre 2 y 3 afios 4
Mas de 3 afios 5
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ANEXO 14: ;Cual es el nimero de usuarios de su sistema ERP?

Pregunta Opcion de Respuesta Total
Respuestas
Entre 1 y 5 usuarios 1
Entre 6 y 10 usuarios 4
17. (Cual es el nimero de usuarios de |Entre 11 y 15 usuarios 1
su sistema ERP? Entre 16 y 20 usuarios 1
Entre 21 y 40 usuarios 3
Mas de 40 usuarios 40
ANEXO 15: Estrategias de implementacién de ERP
e . Total
Pregunta Opcion de respuesta establecida Respuesta
Por partes 12
18. ;De qué manera se realizé la Big Bang 17
implantacion? ;Cual fue la estrategia |Paralelo 5
de cambio? No aplica 4
Piloto 5

ANEXO 16: Empresas que siguieron formalidad en el proceso de implementacion

Pregunta Opcion de Respuesta Establecida Total
Respuestas
19. ;Sigui6 alguna formalidad enel |Método Cascada (fases) 34
proceso de cambio? (Alguno No 6
recomendado por el proveedor,0  |No estuvo 2
consultores) especifique No Respondio 9
ANEXO 17: ;Se sentian preparados para el cambio?
Pregunta Opcion de Respuesta Refgzzlsta IP;(:&ZC::::::
Si 29 56,9%
20. ;Se sentian preparados para el |No 10 19,6%
cambio? ;Por qué? No estaba/desconoce 3 5,9%
No respondio 9 17,6%
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ANEXO 18: Médulos implementados

. Total
Pregunta Opcion de Respuesta Respuestas
Gestion Financiera 44
Gestion Venta 34
Gestion Compra 39
22, » Actualment  médul Gestion Distribucion Y Logistica 32
- gActua n‘len € que modulos se Planificacion Y Control De La Produccion 20
encuentran implementados en su Gestion De Proyectos 16
D)
empresa: Gestion De Recursos Humanos 28
Activo Fijo 40
Otros 10
(Especifique)
ANEXO 19: Mdédulos con resistencia al cambio
Pregunt Opcion de R t Total
regunta pcion de Respuesta Respuestas
Gestion Financiera 12
Gestion Venta 10
Gestion Compra 5
Gestion Distribucion Y Logistica 9
23. {Qué médulos tuvieron mis Planificacién Y Control Produccion 7
resistencia al cambio por parte del  |Gestion De Proyectos 3
personal? Gestion De Recursos Humanos 4
Activo Fijo 4
Otros 2
Ninguno 5

ANEXO 20: Capacitacion a los empleados

., Total Porcentaje
Pregunta Opcién de Respuesta Respuesta | Respuesta I
25. (Se realizé capacitacién a los empleados para Si 49 98,0% I
el uso del sistema ERP? NO 1 20% |
ANEXO 21: Etapas en el proceso de adopcion
Pregunt Opcién de Respuest Total
nta ion a
regu pcion de Respues Respuesta
Planificacion 35
Analisi 35
26. Marque que etapa en el proceso de [—— =
. . Disefio 30
adopcion se consideraron al Confi v b 20
implementar el sistema ERP 2 gu'r’amon Y preenas
Instalacion 33
Mejoras 33
- ___________________________________________________________________________________________________________|

——

93

'



dad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

iversi

Un

1to

€X

Factores criticos de é

ANEXO 22

‘ayueyodurr 03od Anpy.

-«[=

apueyiodur 030

ENEIES)

~[en|—

efe|en

| =

—[en|e

e

||

yueytodurr 0dod Anur 1\ /ajue).todws Anur iy

)

w

Sy iodurp

=
=S

w
&=

HE

o=
S=

ool
&=

-

wnle

ey odut Anpy

-

ey

e[

«[=[wn[=

<|=|=|=|=|=

<|—=|en| ==

||| =] =] =]

|| =] =] =]

|| =|=|=| ]| =|=

e

||| e

< [w

wfwfw| ] <]

-

P21 0 B8 T B e I Y Y

eafwfenfw

[N 2 %2 0 R P R Y Y Y o Y

o] ||| <] | <] =| || =[] =| 2| | <]~

||l o] || =<+ ale] || o] =|=

B 0 e 2 Y I 53 Y ) O P P e K1 VS 1 B

B I 0 2 ) ) 2 e ) P P [ 3 SN ) i

<[]

751 1721 £ VY R PR RN R R Y ) 8 Y B Y A S Y

-

el |||

I 0 0 Y Y ) B ) P = N I Y P

ww| <]

||| o] o] <|afem| vl g| S| ||

|

JP5) 72 P VRN [ N VN VR [ Y ) N I 7.3 IO ) 1

V%) ) £ IV [ V) [V [ [ Y (B 8 P S E S S T

|| =

|||l o|m]w]| <[ =[] <] 82| o] e

-

I I 01 Y o Y P Y Y S B S I ] 1 B L Y

B R el e d e S R e Y B o

PR R e S e et S B e

2 021 02 IS S P o~ [ = —[ =~
||| =|g|=

R 2 I 2 Bl S o e o ) S 8 R 1S - P RN P P

P e e e R e ~ - = —| =
||| =]l 5] ~

JP5) 72 P VY VR RO (VN VR [ Y VPN 9% IO%Y [ 7.3 P Y Y

N O e e O O e e e e P N B N N S I e

“

“

w“

“

“

-

e

-

e

£y

of=|=

ofwfn

<|o|n]e

o]

[ R R I

|||

A RS I

wfw|n|s|n| -

wfen|n]| o]

wfn]n

P T Y RS R

wfw|n|o|w|n

|||

wf |||

|||

wfs|en| |||

“

“

R

“

el

“

afwfnfn]n]os| |-

wfwfwfn]n]os|n| -

|| =[]

o|=|w|w|w]|alm|s|n]w

|| =

w|o| =l wn]a]a

wn|o|a]m]n

+|o|a| | wn]|n]n

Y RS 1 R B O

o ) I

wlw|o| =]

vl o] =

w|w|o| ===

||| =|e]n

ww| o]

wlw|o| ==

“

||| ==

P Y e

wfw|n|o|a

“

“

-

R i E e ST R R B

wfwfe|n|o] ==

sl ==

-

Bl B2 BSI B B S B Rl Y B ISt B R e e

“

w |

|-

| -

S S Y o

I s S S S K ) e (oY Y o e R e

-

P21 S S Y oS R (Y Y VY e e o R

=

| w| w| =

wl =

| o cf f

wf o e =

| o af e w o] oo x| o|a|a|s|n]afals

wf o w| =] = |n]| =

wf o < w

wf v of w| | cafefa]e

wf w] of w| | = |n]e

wf w] of w| | = |

“

o | =

wf w| o =

wf w] o w] | e

wf w] o w

B IS IR S ISt I ) S Y S T e e I Y

wf v of | = = |=|=|w

wf v of w| = |||

wf w] of w] | = |e|

“

-

wf w| of w| < e |n| |

| w| of w] | <[

wf w] o w

wf v of w| = w|wfw|s|ns| =] ]

wf v of v = |

wf w] of w| | = |w]e

wf w| =

B

-

-

.

w| ==

| eafen

e

e

e

e

wfen|en|=

“

e[| ==

o[ ||

“

“

|| =

“

e

|

|| ||| |

|| —=[ =

P23 IS IS S Y ] I

||| ]| n]| ]

|||

<|<|=| ||| =]

=

<|en|wn| || =

N e e e

||| || =

||| =

w | =] ]

| n

P

eaf|en]n]

e 2 e I

o|wfw| |||

B ) e e e e e B e R R

|

PR =) 2 B il e e IS Y Y )

wfofn|n

|

|

==

<[ w|os|wn|<|m]n

—|w|=

-

P S P B

P2 % = % Y P

wnn|e

||

221 21 R S IS B Y R O O O Y

PO S S R S R 1 Y o Y Y

wn|s

-

P21 B0 S P e o Y o

[P % = I

|

P

||| ||| ||

||

[P0 72 S P P P

S S S Y

<[ w|os|wn|<|e]n

| w|s|afw|<|a| ]|

-

-

e

i

<=

i

e

“

w“

||

==

=

“

w“

||

||

“

eafw|e

“

<[

“

“

e

e[| o=

<]

R R I

||| ||

<|en

|| e

<|en| ||| =

e el e

||

| ==

14

<[]

||| | n] ]

|||

<|=|=| ]| =

|||

|| |

||| n]e

]

9%

ST

QLRI

LIREIAY

T
uoomuy v |

€
uoomuy |

w
ugRwLIy Y

T
ugRuIy Y

81
uQroRuIy |

L
uoromuy |

o1
uoromuy

S

€l

QLRI Y

ugromuIy Y

a
uoomuy v |

11
uoomuy |

0l
ugnowyy

6
ugromuIy Y

€
3
S
14
8

ugrowyy

L
uQRLIy Y |

9
uoromuy |

s
uoomuy |

4

R B S K B RS RS )

4

ooy y

U

5

Ly v

ugromuIyy

1
uoomuy |

SOAV.LSANONA

]
)

94

(
.




Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile




	CAPITULO I
	INTRODUCCIÓN
	1.1. ANTECEDENTES
	1.2. PROBLEMA A INVESTIGAR
	1.3. PROPÓSITO
	1.4. FORMULACIÓN DE LA PREGUNTA DE INVESTIGACIÓN
	1.5. OBJETIVO GENERAL
	1.6. OBJETIVOS ESPECÍFICOS

	CAPITULO II
	MARCO TEÓRICO
	2.1. CONCEPTO DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN (SI)
	2.2. SISTEMAS ERP
	2.2.1. HISTORIA DE LOS SISTEMAS ERP
	2.2.1.1. HISTORIA DE LOS SISTEMAS ERP EN CHILE

	2.2.2. CONCEPTO DE ERP
	2.2.3. TIPOS DE ERP
	2.2.3.1. ERP EN CHILE


	2.3. MÓDULOS DE LOS SISTEMAS ERP
	2.4. DEFINICIÓN DE IMPLANTACIÓN
	2.5. METODOLOGÍAS DE ADOPCIÓN
	2.5.1. METODOLOGÍAS PARA IMPLEMENTAR SISTEMAS ERP
	2.5.2. ESTRATEGIAS PARA IMPLEMENTAR SISTEMAS ERP’s

	2.6. CONCEPTO DE FACTORES CRÍTICOS DE ÉXITO
	2.6.1. FACTORES CRÍTICOS DE ÉXITO SEGÚN AUTOR

	RESUMEN MARCO TEÓRICO

	CAPITULO III
	METODOLOGÍA
	3.1. TIPO ESTUDIO
	3.2. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN
	3.3. POBLACIÓN Y MUESTRA
	3.3.1.  MUESTRA
	3.3.2.  SUJETOS DE LA INVESTIGACIÓN
	3.3.3.  SELECCIÓN DE LA MUESTRA

	3.4. INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN INFORMACIÓN
	3.5. MECANISMO DE RECOLECCION DE LA INFORMACIÓN
	3.6. FUENTES DE INFORMACIÓN


	CAPÍTULO IV
	RESULTADOS
	4.1. RESULTADOS SEGÚN CONTACTO EMPRESA
	4.2. PARTE I: INFORMACIÓN GENERAL DE EMPRESAS CONTACTADAS
	4.3. PARTE II: SISTEMAS ERP’s EN PROCESO DE IMPLANTACIÓN Y EXPLOTACIÓN EN LAS EMPRESAS CHILENAS.
	4.4. PARTE III: MÓDULOS DE LOS SISTEMAS ERP EN PROCESO DE IMPLANTACIÓN Y EXPLOTACIÓN
	4.5. PARTE V: FACTORES CRÍTICOS DE ÉXITO DEL PROCESO DE IMPLANTACIÓN.

	CAPÍTULO V
	CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
	5.1. CONCLUSIONES
	5.2. SUGERENCIAS

	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS
	ANEXO 1: Cuestionario para mayores empresas en chile
	ANEXO 2: Respuestas por rubro económico
	ANEXO 3: Empresas según ubicación casa matriz
	ANEXO 4: Porcentaje de empresas con sucursal
	ANEXO 5: Porcentaje de empresas según empleados
	ANEXO 6: Porcentaje de empleados por sucursal
	ANEXO 7: Porcentaje de empresas utilizando un sistema de gestión empresarial
	ANEXO 8: Porcentaje de paquetes ERP evaluados
	ANEXO 9: Porcentaje de paquetes ERP evaluados
	ANEXO 10: Áreas que participaron en proceso de implantación
	ANEXO 11: Tipos de ERP’s utilizados por las empresas estudiadas
	ANEXO 12: ¿Hace cuánto tiempo fue implementada la solución ERP?
	ANEXO 13: ¿Cuánto le llevó implementar la solución ERP?
	ANEXO 14: ¿Cuál es el número de usuarios de su sistema ERP?
	ANEXO 15: Estrategias de implementación de ERP
	ANEXO 16: Empresas que siguieron formalidad en el proceso de implementación
	ANEXO 17: ¿Se sentían preparados para el cambio?
	ANEXO 18: Módulos implementados
	ANEXO 19: Módulos con resistencia al cambio
	ANEXO 20: Capacitación a los empleados
	ANEXO 21: Etapas en el proceso de adopción
	ANEXO 22: Factores críticos de éxito


